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هل ترغب 2 شخص فادر على مساعدتك 2 مشروعك على إدارة 
اغ 


عندما تضع إعلان تطلب فيه شخصا لبذا التخصص» ستتلقى 
العو ورالد كن السرا ا حك و قد و و 
وضولا إلى الأفخامن هت ات در ا ا كر ساد 
المنصب» ستضطر أن تقوم بعدد من المقابلات للتأحد من تحديد 
المدير الذي سيكو#والاقد#على النمو بعملك . كيف يمكنك أن 
تعرف من هو هذا الشخص؟ 

إذا كك قب ا اسشا يدير ستاعنك هى ادازة متشرزوعك: 
إليك تسعة من الخصائص الأكثر أهمية التى تساعدك على اختيار 
المدير الأصلح لإدارة المشروع . 


1. التحفيز الذاتي : الشخص الذي تستأجره لهذا المنصب يجب أن 
يكون فادرا على القيام بهذه المهمة من دون الحاجة 
للرجوع اليك فى كل صغيرة و كبيرة. هذا الشخص 


E3‏ مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 
ونظور اسكراتيعنات خا يه لحن تلك الأحداق: 
كما يجب أن يكون ملتزما بجعل العاملين يؤدوا عملهم 
ب كل يوم من دون إشراف دفيق منه كرئيس. 

2. لديه مهارات عالية لخدمة العملاء : مهما يكن نوع العمل الذى أنت 
فيه» يمكنك الاستفادة من وجود مدير يجيد التعامل مع 
الؤياكن والعملا. كن لا يكون هنذا لزعل سنية 
كبيرة من وظيفة المدير لآن المهام اليومية لخدمة العملاء 
سوق تقع على بعض ال موظفين الآخرين. ومع ذلك» عندما 
تنشاً مشاكل مع الزبائن؛ يكون المدير هو الذي يعمل 
على تهدتئة الوضع أو قد يؤدي إلى تفاقمها. عليك تعيين 
مدير قادر على تهدتئة حتى الزبائن الأكثر صعوبة 
ويجعلها سعيدة لكي تتمكن المنشاة من الاحتفاظ 
بالغملاء سما ساعن على زياد الماكدانك و اتال تمه 
المشروع. 

3. النزاهة والجدارة بالثقة : أنت ترغب ے2 تعيين مدير تعتقد أنك 
يمكن أن تثق به. وبطبيعة الحال» فإنه من الصعب أن 
تقول هذا من مجرد مقابلة لكن طرح الأسئلة الصحيحة 
يمكن أن يعطيك شعورا عاما بنزاهة الفرد 
الأساسية. من خلال توظيف شخص ما تعتقد أنه جدير 
بالثقة» سوف تقلل من وطأة وضع مسؤلية متابعة نمو 
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4. يمكنه العمل فى فريق : على المدير أن يكون شخص ملتزم بالعمل 
مع فريق من الأفراد من أجل تحسين العمل 
ككل..وهذا ست أن المدون ليس .ذف العمل ذذذ 
لأسباب أنانية مثل ' تقدمه الشخصى. بدلا من ذلك 
فهو مهتم بتنمية العمل لآنه سيكون لمصلحته وكذلك 
لمصلحة الآخرين الذين يعملون معه # المنشأة. إن المدير 
هو الذى يقف فى الوسط بين الإدارة العليا و موظفيه 
لذلك من المهم للغاية أن هذا الشخص هو يكون حقا 
لاعب فريق. 


5. لديه القدرة لحل الصراع : وجود هذا الرجل فى موقع متوسط يضع 
المدير ب موقف المضطر إلى القيام بدور حلقة الوصل بين 
الناس ج المنشأة. فهو حلقة الوصل بين الموظفين من 
المستوى الأدنى و المستوى الآعلى» كما أنه سوف يكون 
أيضا بمثابة وسيط لتسوية المنازعات بين الموظفين على 
المستوى الآقل . من أجل أن يكون قادرا على أن يفعل 


RD‏ _ مهارت اطدير الفعال ومهاراث النسويق 


ذلك جيداء فإن المدير الذى استأجرته يجب أن يكون 
لديه: القدرة. على التمافل. مع الضراغات ے .كان 
العمل. إنه يحتاج أن يكون الشخص الذي يستطيع 
اكخفاف ی نشكا ت مهدها:.وكذنك :اص 
الذي يستطيع آن يتغامل مع أكبر الصراغات ها 
تظهر فى مهدها. 

6. معرفة جيدة بمجال الصناعة للمنشأة :على هذا المدير المعرفة 
التامة بالمجال الذى تعمل فيه الخفوكىليكون قادرا على 
الإجابة على أسئلة الزبائن”والموظفين. وهذا يعني أنه 
يعرف ما يتحدث عنه من كل النواحى. بالرغم من أنك 
يمكن أن توفر بالتأكيد التدريب 2# هذه الصناعة 
للمدير الج كن الشخص الثالي لبذا المنصب هو 
الشخص الذى لديه بالفعل خبرة متقدمة أو متخصصة -2 
هذه الصناعة. 

7 الاعتمادية : عندما يتعلق الآمر بذلك» فهو يعتبر ضرورة أن يكون 
هناك مدير يمكنك كمالك مشروع الاعتماد 
عليه. ومدير يمكن الاعتماد عليه هو الشخص الدذى 
يظهر دائما ‏ العمل 2 الوقت المحدد» ولا يتباطىء 2 

العمل« و ادر على الشاد لوقك يها خرن يعد أوقات الل 

الرسمية ده تون عاك ارات < انتقاة و 

فة أن قعل ذلك كا كك الاطان رتك ذا 

طلبت منه عمل ما للمنشأة يفعله دون تردد أو تأخير. 
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8. القدرة على التزام البدوء : كونك مدير تعتبر مهمة صعبة. وهناك 
الكثير من التوتر فى المشاركة اليومية # المهام 
الاذارية. راك العديد نين أك اكل الى دا على مدان 
آيام العمل » والمدير هو المسؤول عن التعامل مع هذه 
الأمور بشكل جيد. عليك تعيين مديرا يكون قادرا على 
البقاء هادئا 4 أكثر الأحيان. المدير الأ يحافظ 
على البدوء فى المكتب بأكمله الأمر الذي سيؤدي إلى 
زيادة الإنتاجية وتحسين مكان العمل بشكل عام 
> ونمو بے نهاية المطاف لمشروعك. 

9. متفائل :أنت لا تريد المدير الذي يكون هادا ولكنه غير 
مبال. تريد المدير الذي يقبل على عمل أو مهمة كل يوم 
بتفائل و إيجابية. تريد المدير الذي سوف يآتي مبتسماء 
والذي يعبر عن مشاعر طيبة بصدق عن العمل الذي يقوم 
به مع فريقه. وهذا سوف يساعد على خلق جو من 
الإيجابية وعلى الحفاظ على معنويات العاملين عالية ج 
العمل مما يؤدي إلى ارتياح الموظفين» ومعدلات غياب 
منخفضة» ومعدلات أعلى من الإنتاجية ونمو أكبر 
للمشروع. 


4 د 
کړه کړه کړه 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 


الفصل الأول 
مهارات المدير الفعال 


من هوالمدير الناجح؟ 


المدير هو القائد» وأن تصبح مديرًا ناجحا ليست مهمة سهلة. 
ركيت فقط مسألة اتخاذ القرارات الصحيحة لمنشأتك» ولكن عليك 
أن تكون قائدًا جيدا.هذا يعني أنك 2 حاجة إلى معرفة كيفية 
مواجهة ومعالجة مختلف المشاكل. المعرفة ضرورية ولكن الآهم من 
ذلك هو رؤية جيدة حول مستقبل المنشأة» والقدرة على إنشاء فريق 
عمل جيدة. 
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من أهم الصفات التي يحتاجها المدير الناجح هي : 


٠‏ التخطيط : يريد المدير الوصول إلى بعض الأهداف. 

يجب قن .ذلك: > فاه ياح إن خطظلة. مرضة المدى ايده 
ولكن الآهم هو للمدى الطويل. وتتألف الخطة من الاستثمارات التى 
يمكن أن تكون مفيدة على المدى الطويل. ربما تكون هذه 
الاستثمارات لہا تأثير سلبى على أرياح الشركة خلال السنوات الأولى 
واكن سوف كردي الل زياد الأرياج وارتماعا مول الدوران: 


٠‏ معلم جيد : يحتاج المدير لفريق عمل جيد. 


ادنو وهو الى يعرف الى ل ا بحب التوضيل البهاء الخواصل 
مع فريقك مهم. تعليم موظفيك ما هى مهامهم ومسؤولياتهم ومنحهم 
فرصة لتبادل الآفكار من أجل العمل على إيجاد طريقة التنفيذ 
الأكثر فعالية. إعطاء الآوامر بطريقة محترمة واضحة هو المفتاح 
لتحقيق النييجفى هذا التواصل. 


٠‏ مستمع جيد : العمل مع فريق يعني أنك في حاجة لفهم إنجاهات موظفيك. 


محاولة فهم دوافعهم » و 4# حالة حدوث مشاكل محاولة إيجاد 
حلول لمشاكلهم. أن تكون مستمعا جيدا هو أن تكون دائما شخص 
لديه عقل منفتح لتقبل الاقتراحات من العاملين 4 فريقه. 
كش حالة اعتراض أكثر من موظف و اختلافهم على قرار اقترحته من 
المهم أن تتمكن من الاستماع إليهم باهتمام والتوصل إلى حل وسط 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسويق 
يغبله ال المدير النجيه ظليه أن هال راان يفخن 
النظر عن العرق أو الدين أو الجنس أو السن أو أي من العوامل الأخرى. 


٠‏ مفوض :المدير هو فائ المنشأه: 


وهو المسؤول عن كل العمل الذي يتم 4 المنشأة. و عادة يحتاج 
المدير إلى تفويض بعض المهام إلى العاملين لديه » و ليس التخلي عن 
المسؤولية النهائية. على المدير بناء فريق من الموظفين ذوي المسؤوليات 
المختلفة» وهؤلاء الموظفين مسؤولون عن النتيجة النهائية. التواصل مهم 
وعند الانتهاء من المهام الموكلة لهم هناك حاجة للحديث والمنافشة مع 
باقى الموظفين. 

٠‏ لديه ثقة بالنفس : ثق فى نفسك وقدراتك: 

لا تح غصييا رها قل شىء م وتفائن الخططك: اللقيلة. 
حاون تحني ال ول نك أله ل وک ال صن الم اعد اقل كن 
تفشل مرة و تنجح مرات. الفشل هو دروس مستفادة لتحقيق النجاح. 

: محفزلموظفيه : على المدير إظهار الاحترام لموظفيه‎ ٠ 

افا ل الموظلفين. إلى أن ينم دين عا .كنع ا 
للمكافأة لتحفيز موظفيك. و تعتبر فكرة جيدة أن تحدد أي نوع من 
المكافآت يستجيب لبا موظفيك» ويمكن أن تكون بعض المڪافآت 
إذا حققوا البدف أو نوع من التمييز تمكنهم من الحصول على مزيد 
من المسؤولية او تلقي المزيد من المال. 
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: المرونة :المديرالجيد يحتاج إلى إعطاء الأوامر‎ ٠ 


المدير هو من يعطى الأوامر حول المهام الضرورية ولكن من المهم 
الكيفية التى سيتم بها تنفيذ هذا العمل. 
التوصل إلى اتفاق. لا تكن المدير الذى يأخذ يرقف لۈى يعتبر نفسه 
الرئيس» لذلك وجب أن ينفذ رايه دون غيره» و إنك الوحيد الذى يعرف 

٠‏ الصبر: مفتاح الحصول على النجاح هوالصير. 

المدير الناجح هو المحرك الأساسي للمنشأة. لذلك عليه أن يتحلى 
بالصبر فى تعامله مع العاملين الذين تختلف شخصياتهم و نظرتهم 
للأمور. عليه أن يستمع لمختلف الآراء بصبر حتى يصل للرأى الأفضل. 
المدير الناجح يعمل جنبا إلى جنب مع فريق متنوع بصبر و هدوء . عليه 
أن يتبع المثل القائل "ليسم هنالف أنا بل هناك فريق'. 

ومما سبق كان لزامًا تناول مفهوم القيادة وخصائص القائد بشىء 
من التفصيل وذلك 2 الأسطر القادمة. 


مهاراث اطري الفعالم ومهاراث النسويق 


القيادة ومهارات المدير 


| -مفهوم القيادة: 
هناك عدة مفاهيم للقيادة و نذكر منها: 


٠‏ هى القدرة على التأثير 2 الآخرين وتحفيزهم لتحقيق أهداف 
معينة. 


٠‏ القائد هو الشخص الذي يستطيع أن يؤثر على سلوك العاملين 
2ے المنظمة لتحقيق هدف معين. 
وكتعريف شامل للقيادة: 
هي القدرة على توجيه مجموعة من الأشخاص نحو القيام بعمل 


معين أو مجموعة أهداف محدده ." 


مكاراث اطدير الفعالم ومهاراث النسويق 
نظريات القيادة: 

تفسر نظريات القيادة الأسباب التى تجعل من الفرد قائدًاء 
وتشرح الخصائص التي تميز القائد غيره من أغراد الجماعة: 

٠‏ نظرية السلوك القيادي 

٠‏ نظرية جنستون 
خصائص القيادة : 
المهارات الذاتية أوالشخصية: 
(السمات الجسدية» القدرات العقلية, ملحة الابتكار, وضبط 
النفس). 
المهارات الفنية : 
وهي المعرفة المتخصصة 4 فرع من فروع العلم وتطويعها 2 كيفية 
التعامل مع الأشياء بسهولة بما يكفل ‏ تحقيق البدف. 
المهارات السلوكية والإنسانية : 
وتعني قدرة القائد ب2 التعامل مع أفراد المنظمة» ويعد هذا النوع من 
المهارات الضرورية لنجاح أو فشل القادة 4 قيادة التنظيمات الحديثة. 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 
المهارات السياسية والإدارية : 
إذ يقصد بالأولى (السياسة) قدرة القائد على رؤية التنظيم الذي يقوده: 


أما الثانية (الإدارية) فتعني قدرة القيادة على فهم عملها وتحقيق 
الملائمة بين أهداف التنظيم وإشباع حاجات ورغبات التابعين . 


أنماط أو أساليب القيادة: 
هناك عدة نماذج قيادية تحدد وفقا لفلسفة القائد وشخصيته وخبرته 
ونوع التابعين» وأهم هذه الأنماط: 


> 


| -القيادةالدكتاتوريه:"5010أواءه0 - "leadership‏ 
وهو القائد الذى تتركز بيده السلطة»ء ويتخد 
حافة القرارات بنفسه»ء ويمارس مبداً التخويف 

ويتحكم بشكل كامل بالجماعة التي يديرها. 


ب -القيادة الديمقراطيهة:" leadership-Democratic‏ " 


الآراء مع الجماعة التي يعمل معها. 


ج -القيادة المتساهلة:م206:501ه1- Loose‏ 


وهى فيادة تتسم بالتسيب وانخفاض الآداء 
د -القيادة غير الموجهة:راأءم - leadership Free‏ 


وهي أن يترك القائد سلطة اتخاذ القرار للمرؤوسين ويصبح هو ج 
حكم المستشار. 

وينجح هذا الأسلوب عندما يتعامل القائد مع أفراد ذوي مستويات 
ثقافية وعلمية غالية كا كيهان 2 مؤسسات الأيحات والدواسات 
والجامعات. 
ه -أسلوبالخط المستمر 2 الluaدة:continum a leadership‏ 


وه النج ينظر إلى القيادة باعتبارها سلسلة من النشاطات 
ااا اجن اأظرافها عه المدير العاق. غلى 'اسقهواء سنلطاته 
زا ك واه على إضوان الأرامن ر ا الاحراءات 
اجار الله ود :اللظرف: الآخر من اسا وى إلا اف 
كبيرا إلى المرؤوسين من خلال منحهم حرية أوسع ج المشاركة 
واتبقاذ القران ضهن ارا 


مهاراث اطرير الفعال ومهاراث النسويق 
الأ ويعد التعرف على مفهوم القيادة وخصائصها لنا الان 1 
ترف وقي هن التفصديل على مهارت ادير الال > 


: المهارات التي يجب أن يتحلى بها مدير الإدارة‎  # 
. مهارات العمل الجماعي‎ - 1 
. مهارة قيادة الآخرين‎ - 2 

3 - مهارات:التفويض . 

4 - مهارات بناء الفريق . 

5 - مهارات الاتصال الفعال. 
6 < مهارات التدريب (إعداد المديرين) . 
7 - مهارات التفكير الابتكاري . 

8 - مهارات إدارة الأزمات . 

9 - مهارات إدارة الأداء . 

10 - مهارات إدارة الجودة . 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث اسوينت- تي يي . يم 
1 - مهارات إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم والتدريب . 


لا زلنا حتى الآن نعمل بلا تقويم وقياس لما نفعل وهذا ينعڪس 
سلبا على تحقيق الأهداف الموضوعة والمخططة وحتى ننجح 24 تحقيق 
ما نصبو إليه لابد من قياس ووضع معايير لمعرفة أداء الأجهزة التي تنفذ 
الخطة وهذه محاولة متواضعة لتعريف إدارة الآداء وتحديد أهدافه 
ومعاييره ‏ ضوء تنفيذ خطة التنمية الاقتصادية والاجتماعية : - 


أهداف الخطة التنموية : 


* التوظيف الآمثل للموارد 

* الاستثمار 2 الرأسمال الالجتماعي 
* الاستثمار # الإنسان 

* توفير السكن المناسب والرخيص 
* الحد من الفقر 

* دعم البححث العلمي والتقني 
#فيحتيق التنمية المستدامة 

* تأهيل وتدريب قوة العمل الحالية 
* التركيز على المشاريع الش تحقق معدلات نمو أفضل 
* تحقيق معدل نمو مستدام 

* تحقيق الكثير من فرص العمل 


و . بة اله ثالة 
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وغير ذلك من الآهداف التفصيلية وبشكل عام أفول لابد من 
وضع معايير وأسس تقييم ومتابعة الأداء الحكومي من أجل أن 
تستطيع أن تحقق أهداف الخطة الواردة أغلاه لأنه إذا لم يتم قباس 
النتائج لايمكن فصل النجاح عن الأخطاء. 
وإذا لم نستطع رؤية النجاح لايمكن لنا معرفة عوائده 
وإذا لم نستطع معرفة عوائد النجاح فإننا لن نكون ب4 صورة الأخطاء 
وإذا لم نستطع رؤية النجاح لن نستطع التعلم منه وإذا لم نستطع 
إدراك الأ خط لن سطع سحا رلا الها تير الفقاكة 
النالجحة رالخاطةة قتع كب دع ين رقت 


تعريف إدارة الأداء: - 


على أنها الجهو» البادفة من قبل المنظمات والمؤسسات 


ووضع معايير ومقاييس واضحة ومقبولة كهدف يسعى الجميع لقبولما. 
٠‏ من أجل تحقيق هذه الأهداف يجب تأدية أنشطة وبذل جهود 
للوصول إلى نتائج متميزة 
٠‏ إن هذا الأداء قد يكون إنسانيا صرفا أو مشتركا بين الإنسان 
والآلة أو بين الإنسان والمادة 
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e‏ إن الأداء البشري هو الآساس # توجيه سلوك الآلة أو المادة 
هه من الضروري القيام بعملية تخطيط الأداء وتنظيمه ومتابعته 
وتقييمه لاستمرار السيطرة عليه 2 الاتجاهات المختلفة للأهداف 


٠ه‏ هناك دائما متغيرات وعوامل تؤدي ا انحراف الآداء وتطويره 
وتحسينه وترشيده بما يحفق الأهداف الموضوعة 

٠‏ يجب إيجاد آلية إدارية لتوجيه الآداء وتطويره وتحسينه وترشيده 

ه فد يحدث تداخل بين الآداء والجهد فالجهد يشير إلى الطاقة 
المبدولة 

۰ فد يبدل المدير جهدا ڪبيرا ے2 الاستعداد للعمل والإنتاج ولكنه 
قد يحصل على درجات منخفضة ے2 ذلك وے مثل هذه الحالة 
يكون الجهد المبذول عاليا والآداء منخفضا ويمكن أن يقال 
هنا بعدم جدوى وفاعلية برامج التنمية الإدارية. 


أهداف إدارة الأداء: - 


تغيرات 
٠‏ إعطاء الفرصة لتبادل المعلومات والآراء والخبرات بين هذه الموارد 


وفيادتها 


1١‏ _ ل مهارات الري الفعال ومهاراث التسويق 
٠‏ تسهيل عملية فيام المشرفين بتوجيه وإرشاد الموارد البشرية 
٠‏ التقويم المستمر للأداء الخاطئ قبل أن يتحول إلى جزء من 
ارك الداكم اواد اة 
. الترحيز على تصحيح الآداء والقضاء على مفهوم تفييم الآداء 
لمجرد الثواب والعقاب فقط 
قرا اام فار حول ا ات 
٠‏ تسهيل عملية اختيار القيادات وتفويض المساعدين 
أهداف تقييم الأداء: - 
+ الان مات حط إل ارد ال 2 الشكل الح 
4 المنظمات 
تقوو سنيابية اللي E‏ 
> ونه سا الكل والكفيين والترقية ا 
. تخطيط سياسات وبرامج الترفية والتدرج والمسار الوظيفي 


ه مساعدة الموارد البشرية 2 التعرف على نقاط الضعف 
ومجالات التعنء ادا 
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عناصر إدارة الأداء: - 

: تخطيط الأداء ويتضمن‎ ٠ 
تحديد الأهداف‎ - 
تحليل الأداء الحالي‎ - 
تحديد الآداء المطلوب‎ - 
تحليل المعايير‎ - 

* تنظيم الآداء ويتضمن : 
- المسؤوليات والمهام 
- قنوات الاتصال 
- اللوائح والقوانين 

* توجيه الأداء ويتضمن : 
- تللسيم الإجراءات 


5 الإرشاد 


- تصحيح ألأخظاء 
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* تقييم الأداء ويتضمن : 
- القصور 2 الأداء 
+ اليارات اموس 
< الهازاك السكيدفة 
الفا والرضنا 
“انات تاذ القتراراث الترضشيظة بالأفراد 
جوا ا 
- مكافأة السلوك الإيجابي والتقدم نحو الأهداف 
+ الوضول ال ت 6 رادو ااه 
معايير الأداء: - 
يتم وضع معايير أداء دقيقة واضحة من خلال عدة طرق أهمها : 
٠‏ الستدام تقنية العصف الذهني والتفكير الإبداعي 
٠‏ ترتيب الآولويات حسب أهميتها ودرجة صعوبتها و وضع أولويات 
ضمن الأولويات 
ادام عناضر الحودةوالكمية والوظه والعملية ف سا 
المهام وتحديد طرق فياس التنفيذ فيها 


مهاراث اطرير الفعال ومهاراث التسويق 
ه مراجعة معايير الأداء السابقة المستخدمة والعمل على تقييم مدى 
فاكدكيا ے قياس آأداء العمل 
٠‏ مناقشة المعايير مع المديرين ويشير معيار الأداء إلى بيان مختصز 
يصف النتيجة النهائية التي يتوقع أن يصل إليها المدير الذي يؤدي 
عمله المطلوب» وتمثل معايير الأداء الدستور أو القانون الداخلي 
المتفق عليه بين المدير والموظف حين توضح الكيفية التي 
يتمكنوا من خلالبا من الوصول إلى أفضل آداء والتعرف ج 
نفس الوقت على الآغراض أو القصور ب الأداء المطلوب فور 
حدوثه 


تحليل الأداء: 


وصف الحلول ويوجد أسلوبان ا الأمرهما : 


وحتى يستطيع المدير القيام بالتحليل الناجح للأداء يجب أن 
يتوفر بالمدير عدة شرط أهمها : 
٠‏ أن يكون المدير ذا كفاءة عالية # العملية التي يؤديها الفريق 
٠‏ خلق الثقة والمصداقية لمواجهة البحث عن الحل الأفضل 


26 مهاراث امري الفعالم ومهاراث النسويق 
: القدرات التنظيمية 
٠ه‏ الكاريزما القيادية للمدير 
ء القدرة على الإبداع والابتكار لوضع حلول مناسبة 
الشجاغةالثاشية 
د القدىة على شهير الاشياء 

خطوات تجسن الأداء 

* ماالمشطلة ؟؟؟ 
* من المرتبط بالمشكاة ؟؟؟ 
* ما الذي يجري الآن ؟؟؟ 
٠ءماالذي‏ تريده أن يحدث ٩55‏ 
* ماهي نتيجة القصور ك الآداء ؟؟؟؟ 
* ما هي الأسباب والحلول الممكنة ؟؟؟ 
0 هي خطة العمل 55555 


تقييم أداء المديرين 


يصمم تقييم أداء المديرين وفق مجموعة عوامل أهمها : 
* المبادأة 

* الإلمام بتفاصيل العمل وإجراءاته 

*الصحة والخكه الشخمبن 

# يكار السي 
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* القدرة على التعامل مع الآخرين 
* ربحية العمل الذي يديره المدير 
* معدل دوران البضاعة 
* خدمة الزبائن 
* تحسين طرائق العمل 
* تخفيض التكاليف 
٠‏ تحسين الوضع السوقي للسلعة 
* تقليل معدل الوقت الضائع 
* صورة المدير بين أقرانه 
س ا سما بف ا حط 
* مقارنة النتائج المحققة مع النتائج المتوقعة المخططة 
١‏ كم سيارة يستخدم 
* كم سكرتيرة لديه 
° كم مرة يغير فرش مكتبه خلال ولايته الإدارية 
* هل يمثل عامل القدوة 2 الالتزام 
٠‏ كم موظف عنده يستطيعوا أن يكونوا مدراء 4 حال تم نقله 
المهارة هي القدرة على الإنجاز والأداء» واستخلاص النتائج» وحل 
المشاكل ومواجهة المواقف بأكبر قدر من الفعالية والكفاءة» وتحت 
شروط ثلاث هي : 
ف السرهة. 
٠‏ الدفة. 
٠‏ التتابع المنطقي ف الأداء . 
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وتتبلور مهارات الإدارة 2 ثلاث مجموعات هي : 

ف اليارات. لكر (العقلية): 

+ مارات الإنساتية (التعامل مع الآخرين). 

اليارات الغنية ١‏ الخخصصضية ): 

هذا واسيب مشكيلة المارات إلا الما ر مع لزيد ا 
الذي يقوم به» ومستواه التنظيمي» والظروف التي يعمل فيها حيث 
يتطلب كل عمل مهارات معينة تزيد أهميتها وفقا لطبيعة هذا العمل؛ 
فالمدير المالى» مدير الحسابات» ومدير التخطيم ككل هؤلاء 2 حاجة 
لمهارة التعامل مع الأرقام والمعادلات والمفاهيم الكمية» أكثر من 
حاجاتهم إلى مهارات التعامل مع الآخرين والقدرة على التعبير» وعلى 
اليك قد باجح مدير اا اا مدير الأغراد إن مهارات التفافل 
مع الآخرين اككر س ا االعامل م اركاب مها تج الدير 
العام إلى الرؤية اقام الح الاجهاغى: والس السياسي اكثر 
من المهارات الفنية والتخصصية» و سنوضح المهارات اللازمة لكل 
مستوى إداري. 

المهارة الفكرية = الرؤية الشاملة + الحس الاجتماعي + الحس 
السياسى . 


و 


المهارة الإنسانية = القدرة على التواءم مع الآخرين + التعامل مع 


المهارة الفنية = التخصص -2 الموضوع› والإلمام بتفاصيل الأمور. 
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آما عن مهارات المدير الفعال فإنها يمكن أن تتبلور فيما يلي : 


مهارات فكرية : 
التخطيط / الرؤية الاستراتيجية. 
التنظيم .. : الوقت ٠...‏ الموازد . 
تحليل البيئة المحيطة» واستخراج التحديات والفرص . 
التقدير الاجتماعي . . والسياسي للموقف . 
مهارات إنسانية : 
اختيار المساعدين 
تشكيل فرق العمل . 
توجيه المرؤسين . 
تحفيز العاملين معه. 
تفويض السلطات . 
دعم ومساندة العاملين معه . 
الاتصال الفعال . 
الاستماع وتلقي المعلومات . 
الإقناع» والمناورة» والحوار. 
العمل مع الفريق . 
مهارات قنية : 
وضع البداف 4 صورة فنية . 
ترجمة السياسات العامة إلى إجراءات . 
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ت الاير 
إجراء المتابعة . 

والمدير الناجح هوالذي : 

يعرف كل فرد يعمل معه واجباته ومسئولياته وسلطاته 
يؤدي كل فرد يعمل معه المطلوب منه بآعلى قدر من 
الاج 
بعل الج د غا ن اغ كما لو كان 
موجودا . 
يحاول الفرد حل أي مشككلة يتعرض لبا ب4 العمل قبل أن 
يلجا إليه . 
يبادر كل العاملين معه بتقديم مقترحات لتطوير العمل 
دون انتظار أن يسأله المدير. 


المدير الفعال : 


قراءة ب2 مقال كتبه العالم الإداري بيتر دركر مؤسس الإدارة 
الحديثة ويتكلم 2 مقاله عن كيف تكون مديرا فعالا ... و2 الواقع 
واا وكيز ا لكن تفرد نيوا تاذل متها إذارها او 
حتى كان رب أسرة أو عضو ك منتديات إلكترونية 
ومن هذا المنطلق أحببت أن أعيد قراءة هذا المقال مع شرح وتوضيح 


بعص جوانبه 2 راجيا أ تعم الفائدة. 
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يؤكد بيتر دراكر :عان:0 ,ماوطأن المجتمع الحديث أصبح مجتمع 


تنظيمات كبيرة وأصبح مركز النقل 2 كل تنظيم هو المعرفة ولقد 
كانت المشككلة منذ سنوات عديدة هى: 


الكفاءة :أي القدرة على القيام بالأشياء بالشكل الصحيح 
ولم يكن هناك اهتمام بالفعالية رغم أن هناك أعداد حييرة من 
المديرين» بمعنى أنهم مشرفون على آخرين إلا أن الأغلبية منهم ليسوا 
مديرين فعالين»› أي يؤثرون على قدرة التنظيم على الآداء وعلى تحقيق 
أي القدرة على اتخاد القرارات المتصلة بالقيام بالأشياء الصحيحة 
للوصول بالمشروع إلى أعلى درجة من الإنتاجية. 

ونتسائل هل يمكن تعلم الفعالية ؟ 

يذكر دراكر إنه من خلال اتصالاته الواسعة مع العديد من 
المديرين 4 كثير من المشروعات وصل إلى نتيجة وهي أنه ليس هناك 
شخصية فعالة› وليذا فإنه فد توصل إلى أن الفعالية ھی عادة» أ 
مجموعة معقدة من الأساليب وطالما أنها أساليب فانه يمكن دائما 
نستعرض فيما يلي الأساليب الخمسة التي يراها دراكر ضرورية لكي يكون المدير فعالا: 

أولا : يعرف المرير الفعال وفته2» الجزء الضائع منه» وكيف 


يتصرف 4 حدود الجزء المتاح: 
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فإذا كان للمدير أن ينجز فإنه يجب أن يبدأ بعنصر الوقت» لأنه 
العفصبر اتيد وموعا كان الطاب عل الوت مر كعا فان لرك هده 
لن يؤذاة بل الوق قابل لليلاك و لا تمك ن ادخازه» قوفت الأمس ف 
ولى إلى الأبد. 


على سبيل المثال أن نحل النحاس محل الألمنيوم. ويمكن أن نحل رأس 
الال مخ العمل الافساتى ونال قدو طب اا 


إن المدير الفعال يتميز عن الآخرين 4 حرصه ورعايته للوقت 
أولا آين يذهب الوقت . . 


وأول ی د الوق ھی تسجيل اعفد امات 
الوقت الفعلي وعلى المدي#الفعال أن يعرف الوقت المتاح له» فيعمل على 
الإقادة منه بحسن شكل ممكن. 


ثانيا: يسأل المدير الفعال نفسه: ماذا يمكنني المساهمة به ؟ 


إنه يركز اهتمامه على ما يستطيع أن يقدمه من مساهمة ج 
نطاق عمله وك نطاق علاقاته مع الآخرين من رؤساء وزملاء 
ومساعدين» وهو ما يجعل المدير الفعال يعمل لا ب4 النطاق الضيق 
لتخصصه أو إدارته فقط وإنما على مستوى الآداء الكلي للمشروع, 
إن المدير الفعال الذي يركز على مساهمته وعلى أن تكون علاقاته 
مع الآخرين منتجة سيقيم بذلك الآساس الصحيح للعلاقات الإنسانية: 
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إذ سيوفر المتطلبات الأساسية للعلاقات الإنسانية الفعالة وهي 
اا وق القريق وا اذاه و ل رو كما أن 
المدين الفغال الذي يركز على اللمساهمة وعلى التاق يحفز الآخرين 
اماع تنيية القبني سام شدوي يمقان ا :0 كر 
ثالثا : ينطلق المدير الفعال من نقطة القوة ويجعل منها قوى منتجة 


فلكي نصل إلى نتائج فإنه يجب استخدام والإفادة من كل 
القوى المتاحة» قوى جميع الأفراد من مساعدين وزملاء ويمكن القول 
بآن الغرض من التنظيم هو استخدام جوانب القوة ‏ كل شخص 
كقالب بناء من أجل الآداء المشترك» والمدير التنفيذي هو الذي يملا 
المراكز بالأفراد على أساس ما يمكنهم القيام به ويبحث 4 كل 
فرد عن جوانب القوة لكي يضعها أ العمل» وليس هناك وصف 
أفضل للفعالية الإداركقهمن الكلمات التي اختارها أبو صناعة الصلب 
الأمريكية لكي تكون على قبره: 

"هنا يرقد رجل عرف كيف يجعل مساعديه أفضل مما كان 
هو نفسه" فكيف يمكن للمدير الفعال أن يشغل مراكز التنظيم من 


أجل القوة ؟ 
يحب آل الأتكون الأعمال مستا وفوق طا العتاهى البشيةة 
العادية 


كما يجب أن يكون العمل كبيرا بحيث ينطوي على تحد الفرد 
القائم به 


مهاراث اطرير الفعال ومهاراث التسويق 
استبعاد الفرد من المركز الذي يحتله). 
المدير الفعال ey‏ لی جوانب القوة 2 مساعديه مقط وإنما 2 
رئيسه أيضا 

بعلم اللدين ااال بالأشياء. انهه ارا و کي ران د 
المرة الواحدة. 

ا نهاك داكا مق الا اتسين الى اکر مها يكرن من الوظه 
الت ا يحب ا لن اى الام تكون له الأولوية اعا 
يكون آقل أهمية. 
اد ای ٠‏ ا سمح الضفوظل ان قف القران ق مين انحل اه 

حما يحب دائما إعادة النظر 2 الأولويات والمؤجلات وتعديلها 
المدير التنفيذي قراراته على الوقت والأحداث؛ هو أمله الوحيد ب4 أن 


يصبح سيد الوقت والأحداث بدلا من أن يصبح ألعوبة لبما. 
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لأشكة امسر اال اك ر القرارا هن واكره برک کی 
القرارات الہامة» والقرار تقدير وهو اختيار بين بدائل» وتقول معظم 
الك ا ا ع القرار ات ج العا بعاد الاد كي 
التتفيذي الذي يتخذ قرارات فعاله يعرف أن المرء لاببيصيالحة تق 
وإنما يبدء بالآراء. 


إن المدير الفعال يعرف أن الأغراد لإ ق ج فن الحشائقه 
وإنما يبدءون برأي» وليس هناك غبار على ذلك» الأفراد يبدءون برأي» 
وإذا طلبنا منهم أن يبدءوا بالبحث عن الحقائق فإنهم سيفعلون مثل 
مايفعل أي شخص : سيبحثون عن الحقائق التي تتفق مع النتيجة التي 
وصلوا إليها فعلا ولذلك فإن الطريق الوحيدة الصحيحة والتي تمكنا 
من اختبار رأي ما ضدالواقع هو الاعتراف بأن الآراء تأتي أولا هذا هو 
السبيل الذي يجب أن يكون» ولذلك فإن المدير الفعال يشجع الآراء. 


أهمية الوفت: - 


إن الوقت هو عمر الإنسان وحياته كلها . 

اير نعود ول تنكو ا ال هن الأجوال مورد شدي 
الندرة . " 

مورد غير قابل للتخزين اللحظة التي لا أستغلها تفنى . " 

مورد غير قابل للبدل أو التعويض . 

يعات هاي لمران عر كه ا 


مهاراث امري الفعال ومهاراث النسوين 


حقائق عن الوفت : 


٠ه‏ 20% فقط من وقت أي موظف تستغل 2 أعمال مهمة مرتبطة 
مباشرة بمهام الوظيفة وأهداف المؤسسة . 

٠‏ يقضي الموظف ك المتوسط ساعتان 2# القراءة. 

٠‏ يقضي الموظف 2 المتوسط 40 دقيقة للوصول من و إلى مكان 
العم 

٠‏ يقضي الموظف # المتوسط 45 دقيقة 2 البحث عن أوراق أو 
متفاقات بخاصة بالعمل. 

٠‏ يقضي الموظف الذي يعمل 2 مكتب يتسم بالفوضى 90 دقيقة 
البحث عن أغراض مفقودة: 

٠‏ يتعرض الموظف العادي كل 10 دقائق لمقاطعة (محادثة عادية أو 

. يقضي الموظف العادي 40 دقيقة # تحديد بأي المهام يبدأ‎ ٠ 

٠‏ يقضي الشخص العادي 2 المتوسط 28 ساعة أسبوعيا أمام 
التليفزيون . 

٠‏ الوصول المتأخر لمكان العمل 15 دقيقة يؤدي إلى ارتباك اليوم 
وضياع مالا يقل عن 90 دقيقة (أخرى). 

ويمكن إضافة هذه المعلومات لتساعدنا # فهم عملية إدارة الوقت: 
ه ساعة واحدة من التخطيط توفر 10 ساعات من التنفيذ . 


ماضن تماد 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 
ه اكتساب عادة جديدة يستغرق 2 المتوسط 15 يوما من المواظبة. 
٠‏ أي مشروع يميل إلى استغراق الوقت المخصص له؛ فإذا خصصنا 
لواو لاقن امي الجن عي مر صما 
لمجموعة أخرى من الأفراد 4 ساعات لإنجاز نفس المهمة» نجد أن 

كلا المجموعتان تنتهي 4 حدود الوقت المحدد لها . 


ل إدارة الوقت لا تعني أداء الأعمال بشكل أكثر سرعة : بقدر ما 
تعني أداء الأعمال الصحيحة التي تخدم أهدافنا وبشكل غفعال . 


فوائد الإدارة الجيدة للوقت : 
ه٠‏ إنجاز أهدافك وأحلامك الشخصية. 
٠‏ التخفيف من الضغوط سواء 2 العمل و ضغوط الحياة. 
٠‏ تحسين نوعية العمل . 
ه تحسين نوعية الحياة غير العملية. 
٠‏ قضاء وقت أكبر مع العائلة آو 2 الترفيه والراحة. 
٠‏ قضاء وقت أكبر 2 التطوير الذاتي . 
٠‏ تحقيق نتائج أفضل # العمل . 
٠‏ زيادة سرعة إنجاز العمل . 
٠‏ تقليل عدد الأخطاء الممكن ارتكابها . 


ERA 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 
٠‏ تحسين إنتاجيتك بشكل عام . 
٠‏ زيادةالدخل. 
لماذا يضيع الناس أوقاتهم ؟ نبسط 
٠‏ لا يدركون آهمية الوفت. 
٠‏ ليس لبم آهداف أو خطط واضحة. 
٠‏ يستمتعون بالعمل تحت ضغط . 
۰ سلوكيات ومعتقدات تؤدي إلى ضياع الوفت. 
٠‏ عدم المعرفة بأدوات و أساليب تنظيم الوقت . 
سلوكيات و معتقدات تؤدي إلى ضياع الوفت 
1 - لا يوجد لدي وقت للتنظيم 
يحكى أن حطانا كان يجتهد 4 قطع 
رة 2 الفا وتكن فاسة لم .يكن ادا إذ 
إنه لم يشحذه من قبل» مر عليه شخص ما فرآه 
على 3ى الحالة» وقال له: لماذا لا تشحذ 
فآسك؟ قال الحطاب وهو منهمك 4 عمله: آلا ترى أنني مشغول 2 
عملي؟! من يقول بآنه مشغول ولا وقت لديه لتنظيم وفته فهذا شأنه 
كفان: الحطاب: 2 الق إن شحة الفاس.سيساغده. على قل 
الشجرة بسرعة وسيساعده أيضاً على بذل مجهود أقل 2 قطع الشجرة 
ركا ع له الانتفال لجر الخري». وكذلك ك الوفت: 


مهاراث اطري الفعالم ومهاراث التسوين 


يساعدك على إتمام أعمالك بشكل أسرع وبمجهود أقل وسيتيح لك 
اغتنام فرص لم تكن تخطر على بالك لآنك مشغول بعملك. 

وهذه معادلة بسيطة» إننا علينا أن نجهز الأرض قبل زراعتهاء 
ونجهز أدواتنا قبل الشروع 4 عمل ما وكذلك الوقت»› علينا أن 
طط اكه فاته د اعات الوه 


2 -المشاريع الكبيرة فقط تحتاج للتنظيم: 


ب إحصائيات كثيرة نجد أن أمور صغيرة تهدر الساعات سنوية؛ 
فلو قلنا مثلاً أنك تقضي 10 دقائق 2 طريق ك البيت وإلى العمل 
وكذلك من العمل إلى البيت»ء أي أن كا تقظّتي 20 دقيقة يوميا تتنقل 
بين البيت ومقر العمل» ولنفرض أن عدد أيام العمل 2 الأسبوع 5 أيام 
الس 

(الوقت المهدر) 5 أيام *20 دقيقة = 100 دقيقة أسبوعياً / 100 
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دقيقة أسبوعيا * 53 عقوا <5300 وق = 88 سامة تقریا 

لو کو ا هده ار دقائق وما فا فيع مفيد فلت 
من 88 ساعة تظن أنت أنها وقت ضائع أو مهدر» كيف تستغل هذه 
ادا اشر ماميكاتك الاستماع لأشرطة فة او قف 
كلك ذهنيا جحد الاك اللمتطلظ ا من فل او تجهل هة الوق 
ردا للآأفكار الإبداعية المتجددة. 

3 -الآخرين لا يسمحون لي بتنظيم الوقت 

فق السهل الفا اللامة على الأخرين ان على الظروق. اف 
المسؤول الوحيد عن وقتك؛ أنت الذي تسمح للآخرين بآن يجعلوك آداة 
ايا اعفان 


en‏ مهاراث اطري الفعال ومهارات التسويق 


أولوياتك وستجد النتيجة الباهرة. 


وإن لم تخطط لنفسك وترسم الأهداف لنفسك وتنظم, وقتك 
ستل الآخرون لك هدا من انحل اها اعمال يك ذا اى د ا 
بآيديهم. 

4 - كتاية الأهداف والتخطيط مضيعة للوقت 

اتر انك اهت ارح ما تسكترق اناما [١‏ اذا سقط 4 ای 
الطبيعى أن تخطط لرحلتك وتجهز آدواتك وملابسك وربما بعض 
الكت وأدوات الكركيه قل مرب ا رقف كا والهياة وحلة 
لكنها ر طروت مداع من ا ف وإعداف: مرن وا 
العقبات وتحقيق الإنجازات. 

ولتعلم أن كل ساعة تقضيها بك التخطيط توفر عليك ما بين 
ساعن إلى أزيع بهاغات من رفت التعفيذء كنا زا تضرر أنك 
تحط ك ا دة ساعة والتوظير:التحصل من هذه الساهة يساوق 
ساعتين» أي أنك تحصل على 730 ساعة تستطيع استغلالہا 2 أمور 
أخرى كالترفيه أو الاهتمام بالعائلة أو التطوير الذاتي. 

5 - لا أحتاج لكتابة أهداليك أو التخطيط على الورق» فأنا أعرف 

إذا علي أن أعمل. 

لاقيس ذاك تامكاملة ايذا وديذه القدافة سی کل واكك 

بعض التفاصيل الضرورية والأعمال المهمة والمواعيد كذلك» عليك أن 
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تدون أفكارك وأهدافك وتنظم وفتك على الورق أو على الحاسب المهم 


أولاً: لن يكون هناك عذر اسمه نسيت! لا مجال للنسيان إذا 


كان كل شيء مدون إلا إذا نسيت المفكرة نفسها أو 
الحاسب!! 


ثانياً: ستسهل على نفسك أداء المهمات ويتركيجوراك” لان عقلك 
ترك جميع ما عليه أن يتذكره 4 ورقة أو 4 الحاسب 
والآن هو على استعداد لأنى يركز على أداء مهمة واحدة 
وبكل فعالية. 


6 - حياتي سلسلة من الأزمات المتتالية. كيف أنظم وقتي ؟! 


تنظيم الوقت يساعدك على التخفيف من هذه الأزمات وفوق ذلك 
يساعدك على الاستعداد لبا وتوقعها فتخف بذلك الأزمات وتنحصر 2 
زاوية ضيقة » نحن لا نقول بأن تنظيم الوقت سينهي جميع الأزمات» بل 


سلوكيات و معتقدات تؤدي إلى توفبر الوفت: 
٠‏ تحديد البدف. 
٠‏ التخطيط. 


هه 


ه احتفظ دائما بقائمة المهام ]وآ[ 10-00. 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسوين 
التحضير للغد. 
استخدام أدوات تنظيم الوقت. 
انشر ثقافة إدارة الوقت. 
عدم الاحتفاظ بمهام معقدة ( تقسيم المهام إلى مهام فرعية). 
لا تحتفظ بالمهام الثقيلة على نفسك (انته منها فورا). 
اک 
رتب أغراضك. 
الاتصال الفعال ( التأكد من و صو لدا كيالة كما تعنيها). 
لا تتآخر بے الوصول لمكان العمل. 
التحضير للمهام المتكررة ه06 اوا. 
تجميع المهام المتشابهة. 
ارتد ساعة (راگ القت 2 أي مهمة تقوم بها). 
ار الها رحد الك ارا او وا لاا من أن 
مهم 
الإساهة 4 تحديد المواعيد. 
لا تحتفظ بمهام ناقصة ( انته من كل مهمة بدأتها). 
لأقيدل كلي " شكر . 
لا تقدم خدمات لا تجيدها. 
تعلم القراءة السريعة. 
استقلال وتن الميارةف"الإتتفال > السشى 
علق لافتة مشغول لإنهاء المهام المحتاجة للتركيز. 


مهاراث اطي الفعال ومهارات التسويق TD‏ 


٠.‏ اعرف نفسك ودورات أدائك اليومى ذهنيا و بدنیا 


ضبط النفس: 


يكن أمتبار,ضبظ التفس توع من أنواع التدرهي الاشاتى وخاق 
غادات لاتتكاراك.و امالك و جعكللامك بير تسلف و الوصول 
إلى أهدافك. 

يمكن أيضأ لضبط النفس أن بي ذا ترجه مهامي كما 
يمكن أن يكون اختيارى و انتقائى. 

فلتنظر إلى ضبط/#النتكي كمسعى إيجابي بدلا من رفضه أو 
مكار 

أضف مهمة صغيرة فى وقت محدد من يومك؛ ثم قم بتآخير 
القيامطاي المهمة شيا غشئ. 

أضف مهمة مُعَيّنة تقوم بها صباحاً و أخرى مساءاً إلى جدول 
أعمالك . 

لا يجب أن يزيد وقت القيام بهذه المهمة عن 15 دقيقة . 

انتظر حتى يأتي وقت تنفيذ هذه المهمة. و ابدآً المهمة عندما يحين 
الوقت المحدد. 

التزم بهذا الجدول دة شهرين على الآأقل. 


مكاراث اطدير الفعاام ومهاراث النسويق 
الاستفادة: 


القيام بجدولة المهام أو الأعمال يساعدك على تحديد أولوياتك. 
بالتركيز على البدء بالقيام بالمهام أكثر من مجرد الانتهاء منهاء 
تستطيع أن تتجنب التسويف(آي التأجيل) 
٠‏ أضف مهمة و التزم بالقيام بها: تجنب التصرف باندفاع. 
٠‏ قم بمراقبة تطور أمورك 
٠‏ بعد الانتهاء من المهلة التى منحت نفسك إياهاء قم بتدوين 
الافجحاوات ال قبي بها د ان الؤمتية : 
الاستفادة: 
القيام بالتدوين سيساعدك على معرفة كم من الوقت تحتاج لإتمام 
مهامك 
ف [ذ| رجت أذوتديك المزية. .من الق ا اام مما 
صغيرة» و قم بتدوين ملاحظات لنفسك» قم بالتخطيط لهام 
أخرى. 
٠‏ قم بالانتفاع بسلطان و قوة الروتين 
د يدلا من اض كل الوشت الأداء م ما كى دوم واخ 
وقضاء اليوم التالي متفرغاً ثم تخصيص بعض الوقت لليوم الذى 
يليه» حاول أن تقوم بتخصيص أوقات متساوية كل يوم لإتمام 
عدم الييةو نكن aC a‏ 


مهاراث اطري الفعال ومهاراخ اسسوينف.ي يي كيم 


٠‏ لا تقم بتحديد أهداف أكثر من توزيع الوقت بالتساوي» فقط 
اعفاد على النظاع و الرهان: 


الاستفادة: 


إنك تعمل على إتمام مهامك على مراحل. أولاً تُتَمِى العادة الإيجابية» ثم 
تقوم عادتك بإتمام المهمة لك. 
٠‏ استعن بضبط النفس فى إدارة و تنظيم وفتك 
٠‏ يمكن أن تكون عملية إدارة و تنظيم الوقت مرهقة و قاهرة. 
٠‏ كيف لك أن تتحكم فى وقتك و أنت لا تستطيع أن تتحكم فى 
تقساك؟ 
٠‏ إبدء بضبط النفس ذات توجه مهامي و انطلق من هناك. 


الاستفادة: 


قبية مهارة شيط کک ا مقط اک فى انار مهافت 
و تنمية مهارة إدارة و تنظيم الوقت تبداً مع تنمية مهارة ضبط النفس 
و تنمية الثقة فى النفس تبداً مع تنمية مهارة إدارة و تنظيم الوقت 

٠‏ قم بتدوين مراحل ضبط النفس فى كتيب أو مدونة خاصة بك. 

ه قم بتدوين وقت البداية و الانتهاء من آداء أو القيام بالمهام 

ه. كم راج فا قت كدويده اير ناكم التقدم الذى | حر نه 
الاستفادة: 


2 


يمكن لبذا الكکتب اک . الذى قمت بالتدوين فيه أن يصبح آداة ذات قيمة 
رفيعة و عالية لرؤية أفضل لآنشطتك حتى تستطيع أن تقوم بترتيب 


مهاراث امري الفعال ومهاراث التنسوين 


أولوياتك و تحديد ما هو مهم لقضاء وقتك فيه و ما ليس له أهمية 


ابص الوت الذي دة كه 


© يعمل حدول ليوم عطاك و اهمالك الدرالسة 

غندما تبذآ يوم ملك أو عندما تكون ذاهيا إلى العمل: اين 
يعض الدقافق لتقو کا ما يجب عا ااا فار 
على ورفة. 

قم يعركيب اقات الثى مت يكنا ينها 

وفوراً إبدء العمل على أهمهم 

حاول لغدة انام لتر إن كانت الملا ين بالثيبية لك 

تنمية العادات يحدث على مدار الوقت: كم من الوقت تحتاج 
ا عا ی ای مخضا بو بعلي افا القن توف 


الاستفادة: 


عندما تكون لديك فكرة عن ما يجب القيام به منذ بداية يومك› 
د کر نے على اجار مساك نجاح سا عدف کر رما 
تقوم بتدوين مهامك أو عمل رسم كروكي ليومك. 


قيظ العزيبة (العوقات 

لا تخف؛ و لا تجعل التحدي يرهبك. 

إذا تعثرت» تذكر أن ذلك طبيعي 

کا یط من الراحة كم اس قرافو عريمتك مر کر 
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بعض الجيل: 
٠‏ يمكنك أن تربط عادة جديدة بأخرى قديمة: 
٠‏ إذا كنت تشرب القهوة» اجعل وقت أول فنجان تشربه مع قيامك 
بالتدوين أو كتابة الملاحظات التى ستبداً بها يومك و تقوم 
بترتيب أولوياتك من خلالہا. 


الاستفادة: 


٠‏ الربط ييسر الترابط الحيادي 

٠‏ قم بوضع علامة أمام أي تقدم تحرزه فى قائمة تقوم بوضعها فى 
دورة المياه فى منزلك أو على برنامج إكسل على حاسبك الآلي 
أو على مائدة إفطارك: 

٠‏ قم بوضع علامة أمام,كل مهمّة قمت بأدائها بنجاح. إذا كسرت 
النظام» إبدء من جديد 

الاستفادة: 

٠»‏ الرؤية تعزز من التقدم و التطور 

٠‏ مصادر إلبام/أشخاص يحتذى بها لاحظ الأشخاص من حولك 
و فى حياتك وانظر كيف ساعدهم ضبط النفس فى تحقيق 
أهدافهم و إنجازاتهم. 

د طبه الس فا قح يخصوض ذلك 


4 د 
کړه کړه کړه 
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وظائف الادارة الخمسة 
( التخطيط. التنظيم. التوظيف, التوجيه, الرفابة ) 


مدخل : 

فد تسمع هده الا أو قد يتبادر بعضها £ ذهنتك› وهى ما 
هي الإدارة؟ من هو المدير؟ أو قد تقول لنفسك أنا موظف فقطء فما 
حاجتى لمعرفة العملية الإدارية!5 أليس هذا هو عمل الرؤساء والمدراء!؟ . 


4 الواقع» كلنا مدراء. فمهما يكن موقعك أو وظيفتك يتلرم 
عليك أحيانا إدارة بعض الأمور. وحتى يمكنك إدارتها بشكل جيد› 
غليك إن تھے العملية ادا وفتاضيرها الرفسية وماد ا العامة 


لذا.. ستحاول هنا تبسيط هذه العملية, وشرحها بشكل موجز› 
يكفئ لآن تتكون لدى الفرد منا صورة عامة عن هذه العملية البامة. 
ما هي الإدارة؟ 
من الاير التنظيمي الأذارة هى لار امداق خطيعية .من خف 
الأفراد وموارد أخرى. ويتعريف أكثر تفصيلا للادارة يتضح أنها أيضا 
ا هات من الان الام بالوطاكق الإدارية القمسية ااا 
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ما الهدف من تعلم الإدارة؟ 


إن البدف الشخصي من تعلم الإدارة ينقسم إلى شقين هما : 

ل زيادة مهار اتلك 

2. تعزيز قيمة التطوير الذاتى لديك. 

من المؤحد أنك ستطيق أصول الإدارة 2 عملك و2 حياتك 
الخاصة أيضا. لكن تطبيقها يعتمد على ما تقوم بعمله. فعندما تعمل 
مع موارد محددة ومعروفة يمكنك استخدام الوظائف الخمسة للادارة. 
أما 4 حالات أخرى فقد تستخدم وظيفتين أو ثلاثة فقط. 


سنقوم الآن بشرح كل وظيفة من هذه الوظائف الخمسة بشكل 
مبسط» فهذا يساعد على فهم ما هي الإدارة وكيف يمكنك تطبيقها 
ج حياتك أو مهنتك. 
الوظائف الخمسة : 
اقوط تدم الوظيفة الخو نكيت يتوق aN‏ 
البضل ا قدا اا 
التنظيم: يعرف التنظيم على أنه الوظيفة الإدارية التي تمزج الموارد 
البشرية والمادية من خلال تصميم هيكل أساسي للمهام 
والصلاحيات. 
التوظيف: يهتم باختيار وتعيين وتدريب ووضع الشخص المناسب 2 
اكان اكاد المتظمة 


En 
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التوجيه: إرشاد وتحفيز الموظفين باتجاه أهداف المنظمة. 

الرقابة: الوظيفة الإدارية الأخيرة هي مراقبة آداء المنظمة وتحديد ما 
إذا كانت حققت أهدافها آم لا. 


أصول (( فايول )) للإدارة: 


هنري فايول (1841 - 1925) مؤلف كتاب "النظرية 
الكلاسيكية للادارة » عرف الوظائف الأساسية الخمسة للادارة 
الأسباسية الأريعة عشر للادارة والتى تنصمن ڪل المهام الددازية: 


كمشرف أو مديرء سيكون عملك عبارة عن مباشرة تنفيذد 
الوظائف الإدارية. أشعر أنه من المناسب تماما مراجعة الأصول الأريعة 
عشر للادارة الآن. استخدام هذه الأصول الإدارية (الإشراضية) 
سيساعدك لتكون مشرفا أكثر فعالية وكفاءة. هذه الأصول تعرف 
ب أصول الإدارة وهي ملائمة للتطبيق على مستويات الإدارة الدنيا 
والوسطى والعليا على حد سواء. 


الأصول العامة للإدارة عند هينري فايول : 


والضبط والدفة والتى ستزيد من جودة المخرجات. وبالتالى 
تسل ل نا اكد ب اسن من الج ادر 
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2. السلطة: إن إعطاء الأوامر والصلاحيات للمنطقة الصحيحة 
هي جوهر السلطة. والسلطة متأصلة 2 الأشخاص والمناصب 
فلا يمكن تصورها كجزء من المسؤولية. 

3 آله تقمل الطاعة والتطبيق, والقناعة. والساوك ,اشوا 
الكايخة ذات: العيلة بين حاحب القدن SII‏ 
العنصر مهم جدا ب أي عمل» من غيره لا يمكن لآي مشروع 
أن جع وض هو دوو القادة. 

4. وحدة مصدر الأوامر: يجب أن يتلقى الموظفين أوامرهم من 
مرق واحد فط فشكل عله يضر" وجرد مرف واخ 
أفضل هو لاور 2 ااا 

5. يد واحدة وخطة عمل واحدة: مشرف واحد بمجموعة من 
الأهداف يجب أن يدير مجموعة من الفعاليات لہا نفس 
الأهداف. 

6 .إخضاع الاهتمامات الفردية للاهتمامات العامة إن اهتمام كرد 
أو #جصيمة ‏ العمل يجب أن لا يطغى على اهتمامات المنظمة. 

7.. محافات الموظفين: قيمة المكافآت المدفوعة يجب أن تكون 
مرضية لكل من الموظفين وصاحب العمل. ومستوى الدفع 
امد عن اقبي رطفي و رسيي NE O‏ 
لسدة هوامل ,مال تكاليف الان :توف اراي با لطووف 
العامة العمل 

8 الراك بين کن واد الاعات الروت مقالكف حرادات 
من شأنها تقليل الاهتمامات الفردية. بينما تقوم إجراءات 
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آخرى بزيادتها. 4 كل الحالات يجب الموازنة بين هذين 
الأمرين. 

قنوات الاتصال: السلسلة الرسمية للمدراء من المستوى الأعلى 
للآدنى تسمى الخطوط الرسمية للأآوامر . والمدراء هم حلقات 
الوصل ب2 هذه السلسلة. فعليهم الاتصال من خلال القنوات 
الموجودة فيها. وبالإامكان تجاوز هذه القنوات فقط عندما 
توجد حاجة حقيقة للمشرفين لتجاوزها وتتم الموافقة بينهم 
على ذلك. 

الآوامر: البدف من الآوامر هو تفادي البدر والخسائر. 

العدالة: المراعاة والإنصاف يجب أن يمارسوا من قبل جميع 
الأشخاص :3 السلطة: 

استقرار الموظفين: يقصد بالاستقرار بقاء الموظف 4 عمله 
وعدم نقله من عمل لآخر. ينتج عن تقليل نقل الموظفين من 
وظيفة لأخرى فعالية أكثر ونفقات أقل. 

روح المبادرة: يجب أن يسمح للموظفين بالتعبير بحرية عن 
مقترحاتهم وآرائهم وأفكارهم على كافة المستويات. فالمدير 
القادو:غلى إتاحة هذه الفرصة لموظفيه أخصضل بكر من المدير 
الغير قادر على ذلك. 

إضفاء روح المرح للمجموعة: 2 الوحدات التي بها شدة: على 
المدراء تعزيز روح الآلفة والترابط بين الموظفين ومنع أي أمر 
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الوظيفة الأولى: التخطيط 

غالبا ما يعد التخطيط الوظيفة الأولى من وظائف الإدارة» فهى 
القاعدة التى تقوم عليها الوظائف الإدارية الأخرى. والتخطيط عملية 
مستمرة تتضمن تحديد طريقة سير الأمور للاجابة عن الأسئلة مثل ماذا 
يجب أن نفعل» ومن يقوم يه»› وأين» ومتى» وكيف. بواسظة التخطيط 
سيمكنك إلى حد كبير كمدير من تحديد الأنشطة التنظيمية 
أسئلة هي : 

1. ماذا نريد أن نفعل؟ 

2. أين نحن من ذلك الہدف الآن؟ 

3. ما هی العوامل التى ستساعدنا أو ستعيقنا عن تحقيق الہدف؟ 

4. ما هى البدائل المتاحة لدينا لتحقيق البدف؟5 وما هو البديل 

الأفضل؟ 

الأفراد, والإدارات» والمنظمة ككل لمدة آيام» وشهور» وحتى سنوات 
قادمة. التخطيط يحقق هذه النتائج من خلال: 

1. تحديد الموارد المطلوية. 


7 تحديد عدد ونوع الموظفين (فنيين» مشرفين» مدراء) المطلوبين. 
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3. تطوير قاعدة البيئة التنظيمية حسب الأعمال التى يجب أن تنجز 
4. تحديد المستويات القياسية 2 كل مرحلة وبالتالي يمكن قياس 
مدى تحقيقنا للأهداف مما يمكننا من إجراء التعديلات 
اللازمة 2 الوقت المناسب. 
يمكن تصنيف التخطيط حسب البدف منه أو اتساعه إلى ثلاث 
فئات مختلفة تسمى: 
1. التخطيط الاستراتيجى: يحدد فيه الأهداف العامة للمنظمة. 
2. التخطيط التكتيكي: يهتم بالدرجة الأولى بتنفيذ الخطط 
الاستراتيجية علي مستوى الإدارة الوسطى. 
3. التخطيط التنفيذي: يركز على تخطيط الاحتياجات لإنجاز 
المسؤوليات المحددة للمدراء أو الأقسام أو الإدارات. 


أنواع التخطيط الثلاثة : 
التخطيط الاستراتيجي : 

يهتم التخطيط الاستراتيجي بالشؤون العامة للمنظمة ڪكل. 
ويبدأ التخطيط الاستراتيجي ويوجه من قبل المستوى الإداري الأعلى 
ولكن جميع مستويات الإدارة يجب أن تشارك فيها لكي تعمل. وغاية 
ا 
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1. إيجاد خطة عامة طويلة المدى تبين المهام والمسؤوليات للمنظمة 
ڪڪل. 


7 إيجاد مشاركة متعددة المستويات # العملية التخطيطية. 
بعضها البعض. 
التخطيط التكتيكي : 


يركز التخطيط التكتيكي على تنفيذ الأنشطة المحددة 2 
الخطط الاستراتيجية. هذه الخطط تيقلا يجب أن تقوم به كل 
وحدة من المستوى الآدنى» وكيفية القيام به» ومن سيكون مسؤولا 
عن إنجازه. التخطيط التكتيكي ضروري جدا لتحقيق التخطيط 
الاستراتيجي. المدى الزمني لبذه الخطط أقصر من مدى الخطط 
الاستراتيجية» كما أنها تركز على الأنشطة القريبة التي يجب 
a‏ افيجيات العامة المتكلية. 
التخطيط التنفيدي: 

يستخدم المدير التخطيط التنفيذي لإنجاز مهام ومسؤوليات عمله. 
ويمكن أن تستخدم مرة واحدة أو عدة مرات. الخطط ذات الاستخدام 
الواحد تطبق على الأنشطة التي تتكرر. كمثال على الخطط ذات 
ادام الوائحن عفظة اواو اما اة الخطظ مسفيرة الا تاد 
فهي خطط السياسات والإجراءات. 
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خطوات إعداد الخطط التنفيذية: 
الخطوة الأولى: وضع الأهداف: تحديد الأهداف المستقبلية. 


الخطوة الثانية: تحليل وتقييم البيئة: تحليل الوضع الحالي والموارد 


الخطوة الثالثة: تحديد البدائل: بناء قائمة من الاحتمالات لسير 
الأنشطة التى ستقودك تجاه أهدافك. 

الخطوة الرابعة: تقييم البدائل: عمل قائمة بناءً على المزايا والعيوب 

الخطوة الخامسة: اختيار الحل الأمثل: اختيار الاحتمال صاحب أعلى 
مزايا وأقل عيوب فعلية. 

الخطوة السادسة: تنفين الخطة: تحديد من سيتكفل بالتنفيذ» وما 
هي الموارد المعطاة لهء وكيف ستفيم الخطة› 
وتعليمات إعداد التقارير. 

الخطوة السابعة: مراقبة وتقييم النتائج: التأكد من آن الخطة تسير 
مثل ما هو متوقع لبا وإجراء التعديلات اللازمة لبا. 

الوظيفة الثانية : التنظيم 


و ریموند اتنر" 2 كتابهم e‏ الإدارة عرفا وظيفة التنظيم علئ 
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أنها عملية دمج الموارد البشرية والمادية من خلال هيكل رسمي يبين 
المهام والسلطات. 


هنالك أربعة أنشطة بارزة 2 التنظيم: 


1. تحديد أنشطة العمل التي يجب أن تنجز لتحقيق الهف 

2. تصنيف أنواع العمل المطلوبة ومجموعات الع#لى إلى ,عات عمل 
إذاينة 

3. تفويض العمل إلى أشخاص آخرين مع إعطائهم قدر مناسب من 
السلطة. 

4. تصميم مستويات اتخاذ القرارات. 

المحصلة النهائية من#عشليَّ#التنظيم 2 المنظمة: كل الوحدات التي 
يتألف منها (النظام) تعمل بتآلف لتنفين المهام لتحقيق الآأهداف 
بحفاءة وفاعلية. 

ماذا يمل كتنظيه؟ 

كف اا ستحدل ت غانة الط الخد نانفا .ف 
غملية التخطيط أمرا ممكنا. بالإضافة إلى ذلك» فهي تضيف مزايا 
افرى. 

1, توضيخ بيكة العفل: كل شغص يجب أن يعلم ماذا يفعل. قالمهاء 
والمسؤوليات المكلف بها كل فرد » وإدارة» والتقسيم التنظيمي 
العام يجب أن يكون واضحا. ونوعية وحدود السلطات يجب أن 
تكون محددة. 
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2. تنسيق بيئة العمل: الفوضى يجب أن تكون 2# أدنى مستوياتها 
كما يجب العمل کاپ إزالة العقبات. والروابط بين وحدات العمل 
المختلفة يجب أن تنمى وتطور. كما أن التوجيهات بخصوص 
التفاعل بين الموظفين يجب أن تعرف. 
3. اليكل الرسمى لاتخاذ القرارات: العلاقات الرسمية بين الرئيس 
والمرؤوس يجب أن تطور من خلال البيكل التنظيمي. هذا سيتيح 
بانكت و اتنر يستمران فيقولان أنه بتطبيق العملية التنظيمية 
ستتمحن الإدارة من تحسين إمكانية إنجاز وظائف العمل. 
الخطوات الخمسة في عملية التنظيم : 
الخطوة الأولى: احترام الخطط والأهداف: 


الخطط تملى على المنظمة الغاية والأنشطة التى يجب أن تسعى 
لإنجازها. من الممكن إنشاء إدارات جديدة )2 أو إعطاء مسؤوليات 
جديدة لبعض الادارات القديمة» ومن الممكن إلغاء بعض الإدارات. 
أيضا قد تنشاً علاقات جديدة بين مستويات اتخاذ القرارات. فالتنظيم 
سينشئ البيكل الجديد للعلاقات ويقيد العلاقات المعمول بها الآن. 

الخطوة الثانية: تحديد الأنشطة الضرورية لإنجاز الأهداف: 

ما هى الأنشطة الضرورية لتحقيق الأهداف التنظيمية المحددة؟ 
يجب إعداد قائمة بالمهام الواجب إنجازها ابتداء بالأعمال المستمرة 
(التي تتكرر عدة مرات) وانتهاء بالمهام التي تنجز لمرة واحدة. 
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الخطوة الثالثة: تصنيف الأنشطة: 
1. فحص ڪل نشاط تم تحديده لمعرفة طبيعته (تسويق» إنتاج» : 
ألخ). 
2ق الأنشملة ك مجموهات اء على هذه االات 2 
الخطوة الرابعة: تفويض العمل والسلطات: 


إن مفهوم الحصص حمقاعدة لبده الخطوة هو أصل العمل 
التتظيمي. 4 بدء الإدارات» الطبيعة؛ الغاية, المهام, وآداء الإدارة يجب 
أن يحدد أولا كأساس للسلطة. هذه الخطوة مهمة ے2 بداية وأثناء 
العولية الكتظيهية: 

الخطوة الخامسة: تصميم مستويات العلافات: 

هذه الخطوة تحدد العلاقات الرأسية والعرضية (الأفقية) 3 
المنظمة حك ل. البيكل الأفقي يبين من هو المسئول عن كل مهمة. 
آما اليكل الرأسي فيقوم بالتالي: 


1. يعرف علاقات العمل بين الإدارات العاملة. 


2. يجعل القرار النهائي تحت السيطرة (فعدد المرؤوسين تحت ڪل 
مدير واضح). 


7¥ مهارات المري الفعال ومهارات التسويق 


الوظيفة الثالثة : التوظيف 


الناس المنتمين لشركتك هم المورد الآكثر أهمية من جميع 
لار الأخوس .هذه اا رد ار حصت عا اا من خا 
التوظيف. المنظمة مطالبة بتحديد وجذب والمحافظة على الموظفين 
المؤهلين لملئ المواقع الشاغرة فيها من خلال التوظيف. التوظيف يبدا 
بتخطيط الموارد البشرية واختيار الموظفين ويستمر طوال وجودهم 
بالمنظمة. 

يمكن تبيين التوظيف على أنها عملية مكونة من ثمان مهام 
صممت لتزويد المنظمة بالأشخاص امنا ية المناصب المناسبة. هذه 
اها مه 0 د الق فر الوكلفين: 
الأخار الوت او ارت والتطوين: كيه اللاب 
المكافآت والترقيات #خفضرة الدرجات) والنقل» وإنهاء الخدمة. 


والآن سنتعرف على كل واحدة من هذه المهام الثماني عن قرب. 
مهام التوظيف الثمانية : 
أولا: تخطيط الموارد البشرية: الغاية من تخطيط الموارد البشرية 
هى التأكد من تغطية احتياجات المنظمة من الموظفين. 
ويتم عمل ذلك بتحليل خطط المنظمة لتحديد المهارات 
المطلوب توافرها # الموظفين. ولعملية تخطيط الموارد 


1. التنبؤ باحتياجات المنظمة من الموظفين. 
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هذه الاحتياجات. 


كوي طط واضحة شين عدد_الأشخاصض الان ا 
تعيينهم (من خارج المنظمة) ومن هم الأشخاص الذين سيتم 
تدزيبهم من دال المنظينة) لبس هذه الأحتيا حلت 

ثانيا: توفير الموظفين: 4 هذه العملية يجب على الإدارة جذب 
المرشحين لسد الاحتياجات مي##والوظائف الشاغرة. 
ومشههدم :الإدازة اذافية يمه الأحالة هما مواضفات 
الوظيفة ومتطلباتها. وقد تلجأ الإدارة للعديد من الوسائل 
للبحث عمن يغطي هفو ال#حتياجات» مثل: الجرائد العادية 
والجرائد ا بزل بالإعلانات: ووكالات العمل» أو 
الاتصال بالمعاهد والكليات التجارية» ومصادر (داخلية 
و/أو خارجية) أخرى. وحاليا بيدأت الإعلانات عن الوظائف 
والاحتياجات تدار عن طريق الإنترنت حيث أنشأت العديد 
ب# لراك لبذ اکرش 

نالك الاشتيان» ب عملية التوفين. يتم هيم هولاء المرشحين 
الان كدر اهال الوافة ال عه وت كار من 
تتطابق عليه الاحتياجات. خطوات عملية الاختيار قد 
تتضمن ملئ بعض الاستمارات» ومقابلات» واختبارات 
تحريرية أو مادية» والرجوع لأشخاص أو مصادر ذات 
علاقة بالشخص المتقدم للوظيفة. 
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رابعا: التعريف بالمنظمة: بمجرد اختيار الموظف يجب أن يتم دمجه 
مجموعات العمل بالموظف الجديد وإطلاعه على سياسات 
واغلينة ا 
خامسا: التدريب والتطوير: من خلال التدريب والتطوير تحاول 
المنظمة زيادة قدرة الموظفين على المشاركة 2 تحسين 
حفاءة المنظمة. 
التدريب: يهتم بزيادة مهارات الموظفين. 
التطوير: يهتم بإعداد الموظفين لإعطائهم مسؤوليات جديدة 
لإنجازها. 
سادا دتقييم الأداء دت د ي هذا النظاء الا كد مين أن الأداء 
الفعلي للعم ل كفو هعايير الأداء المحددة. 
سانها+ قرارات | #وتليض ؟ قرارات الفوظيق كالفة با لكافات 
التشجيعية» النقل» الترفيات» وإنزال الموظف درجة كلها 
يجب أن تعتمد على نتائج تقييم الآداء. 
لي إنياء. الخدمة» الاستغالة" الاتغنيارية. والتقاعنه. «والأيقاف 
الؤقه» اقل يحب أن تكون. .من امتساماخه الادار: 
أيضنا. 
الوظيفة الرابعة: التوجيه 


وتوظيط فان فيها ». تكون الخطوة اا بف العمل اا هن 
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توجيه الناس باتجاه تحقيق الأهداف التنظيمية. 2 هذه الوظيفة 


الاو ون هن و جب الدب تلحقيق انناف اله فق خلال رها 
المرؤوسين وتحفيزهم. 

وظيفة التوجيه يشار إليها أحيانا على آنها التحفيزء أو القيادة» أو 
الأرشادء أو العلؤقات الإنسيائية: ليذم الأسيات مر اأ لكين 
الأكثر أهمية © المستوى الإداري الأدنى لأنه ببماطة مهال تركز 
معظم العاملين 2 المنظمة. وبالعودة لتعريفنا للقيادة إنجاز الأعمال من 
خلال الآخرين ؛ إذا أراد أي شخص أن يكون مشرفا أو مديرا فعالا 
عليه أن يكون فياديا فعالا» فحسن مقدرته على توجيه الناس تبرهن 
مدى فعاليته. 


متغيرات التوجيه : 


أساس توجيهاتك لمرؤوسيك سيتركز حول نمطك ے2 القيادة 
هنالك العديد من المتغيرات التي ستتدخل ب فرارك بكيفية توجيه 
مرؤوسيك مكل ؛ مدى خطورة الحالة» تمطك القيادي› تحفيز 
المرؤوسين» وغيرها. بالإضافة إلى ذلك» بكونك قائد موجه للآخرين 
عليك : 
سكير الأخر الاج هن فرارك هان الها 


3. الآخن بعين الاعتبار العنصر البشري عند اتخاذك للقرار. 
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4. تأحد من أن القرار الذي تم اتخاذه هو القرار السليم الذي كان 
هلك الخاذة. 
بصفتك شخص يوجه أنشطة الآخرين فعليك أيضا 
1. تفويض المهام الأولية لجميع العاملين. 
2 حهعل الأوامن واضحة ومختصبرة: 
3. متابعة كل شخص تم تفويضه» وإعطاء أوامر محددة سواء 
كانت كتابية أو شفوية. 
سنتعرف الآن على المزيد من المعلومات حول العملية التوجيهية. 
إرشادات حول عملية التوجيه : 
المقترحات التالية مقتبسة من ما الذي يجب أن يعرفه كل 
مشرف للكاتبان ليستار بيتل و جون نيستروم. 
1.لا تجعلها نزاع من أجل السلطة. حاول أن تركز اهتمامك - 
واهتمام الموظفين - على الأهداف الواجب تحقيقها. الفكرة 
هي أن تتخيل أن هذا هو الوضع الذى تقتضيه الأوامر» فهو 
ليس مبنيا على هوى المدير. 
2.تحنب الأساليب الخشنة. إذا أرذت أن يآخن موظفيك التعليمات 
بجدية فعليك بهذه الطريقة. 
3.انتبه لكلماتك. الكلمات قد تصبح موصل غير موثوق فيه 
لأفكارك! كما عليك أيضا مراقبة نبرة صوتك. معظم الناس 
يتقبلون حقيقة أن عمل المشرف هو إصدار الآوامر والتعليمات. 


مهاراث اطي الفعال ومهارات التسويق Th‏ 
ومعارضتهم لبده الأوامر مبنية گا الطريقة التي أصدرت فيها 
هده الأوامر. 


4 تفترض أن الموظفين فهموا كل شيء. أعط الموظفين فرصة 
لطرح الأسئلة ومناقشة الأهداف. دعم يؤكدون فهمهم بجعلهم 
يكررون ما قلته. 

5.تأكد من حصولك على التغذية الراجعة' بالطريقة الصحيحة. 
أعط الموظفين الذين يريدون الاعتراض على المهام الفرصة 
والسيطرة على المعارضة وسبوء الفهم قبل بدء العمل أفضل من 


6 تعطى الكثير من الأوامر. المعلومات الزائدة عن الحد تعتبر 
مثبطة للعاملين. اجعل تعليماتك مختصرة ومباشرة. انتظر حتى 
ينتهي العاملون من العمل الأول قبل أن تطلب منهم البدء ك 

7.أعطهم التفاصيل المهمة فقط. بالنسبة للمساعدين القدماءء لا 

8. انتبه للتعليمات المتضارية. تأكد من أنك لا تقول لموظفيك أمرا 


ما بينما المشرفين # الإدارات المجاورة يقولون لموظفيهم ما 
يعارض ذلك. 
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8 الا تكتان العامل الد العدل فط تكن من انك لذ تحمل 
الشخصن السشين أ كار هن طاق وتاكن ايض من اغا 
الأشخاص الصعب قيادتهم نصيبهم من العمل الصعب أيضا. 


10. حاول عدم تمييز أي شخص. من غير اللائق معاقبة الشخص 
| لمستطاع. 


11. الآهم من جميع ذلك لا تلعب التسلييي# الحبرى . المشرفين 
الجدد يخطئون أحيانا بالتباهى بسلطاتهم. أما المشرفين 
الأكثر نضجا فغالبا ما يكونون أكثر قربا من موظفيهم. 


الوظيفة الخامسة :الرقابة 

التخطيط» والتنظيم» والثوظيف» والتوجيه يجب أن يتابعوا 
للحفاظ على كفاءتهم وفاعليتهم . لذلك فالرقابة آخر الوظائف 
الخمسة للادارة» وهي المعنية بالفعل بمتابعة ڪل من هذه الوظائف 
لققيي م ل المنظمة تجاه تحقيق أهدافها. 

2 الوظيفة الرقابية للادارة» سوف تس معايير الآداء الت سوف 
تستخدم لقياس التقدم نحو الأهداف. مقاييس الأداء هذه صمّمت 
ادد ها ]ذا كاق التاين والأجزاء التدرعة 2 ااب على السا 
الصحيح 2 طريقهم نحو الأهداف المخطط تحقيقها. 
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خطوات العملية الرقابية الأربعة: 


وظيفة الرقابة مرتبطة بشكل كبير بالتخطيط . 2 الحقيقة› 
الغرض الآساسي من الرقابة هو تحديد مدى نجاح وظيفة التخطيط. 
هذه العملية يمكن أن تحصر 2# أربعة خطوات أساسية تطبق على أي 
شخص أو بند أو عملية يراد التحكم بها ومراقبتها. 


هذه الخطوات الأساسية الأريعة هى: 


1. إعداد معايير الأداء: المعيار أداة قياس» كمية أو نوعية» صممت 
لمساعدة مراقب أداء الناس والسلع أو العمليات. المعايير تستخدم 
لتحديد التقدم, أو التأخر عن الأهداف. طبيعة المعيار المستخدم 
يعتمد على الأمر المراد متابعته. آيا كانت المعايير» يمكن تصنيفهم 
جميعا إلى إحدى هاتين المجموعتين: المعايير الإدارية أو المعايير 
الثقنية. فيما يلي وصف لكل نوع. 

أ - المعايير الإدارية: تتضمّن عدة أشياء كالتقارير واللوائح 
وتقييمات الأداء. ينبغي أن تركز جميعها على 
المساحات الأساسية ونوع الآداء المطلوب لبلوغ الأهداف 
المحددة. تعبر المقاييس الإدارية عن من» متىء» ولماذا 
العمل. 


مثال: يطالب مدير المبيعات بتقرير شهري من كل 
اغ ومين عاتم هل ا 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسوين 
ب - المعايير التقنية: يحدد ماهية وكيفية العمل. وهي تطبق على 
طرق الإنتاج» والعمليات» والموادء والآلات» ومعدات 
السلامة» والموردين. يمكن أن تآتي المعايير التقنية من 
مصادر داخلية وخارجية. 


مثال: معايير السلامة أمليت من خلال لوائح الحكومة 
أو مواصفات المصتّعين لمعداتهم. 

1. متابعة الآداء الفعلىئ: هذه الخطوة تعتبر مقياس وقائى. 

2. قياس الأداء: 2 هذه الخطوة» يقيس المديرين الأداء ويحددون إن 
ڪان يتناسب مع المعايير المحددة. إذا كانت نتائج المقارنة أو 
القياسات مقبولة -خلال الحدود المفترضة - فلا حاجة 
لاتخاذ أي إجراء. أما إن كانت النتائج بعيدة عن ما هو متوقع 


أو غير مقبولة فيجب اتخاذ الإجراء اللازم. 


3 تصحيح الانحرافات عن المعايير: تحديد الإجراء الصحيح الواجب 
اتخاذه“يغتمد على ثلاثة أشياء: المعيار» دقة القياسات التي بيّنت 
وجود الانحراف» وتحليل أداء الشخص أو الآلة لمعرفة سبب 
الانحراف. ضع 2 الاعتبار تلك المعايير قد تكون مرخيّة جدًا 
أو ارا عدا القياساك :قن رن غير دو سيب رداءة 
استخدام آلات القياس أو بسبب وجود عيوب 4 الآلات نفسها. 
وأخيراء من الممكن أن تصدر عن الناس أحكاما رديئة عند 
تحدين الأجراءات التقويمية الوا حب اتكاذها: 
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العناصرالأساسية المكونة للادارة 
1. الأفراد 
2 الأنشظة 
3. المعرفة الإدارية 
اواد 
5. المحيط الخارجي 
1 - تنقسم الإدارة بناء على عنصر الأفراد إلى 3 مستويات 
ل الؤذارة العليا 
2 الاداوة الوسيطي 
3. الإدارة المباشرة / الدنيا 
المهارات الإدارية: 
1 -المهارات الفكرية / المنطقية كااذء لمسامععصى 
القدرة على التفكير العلمى / التفكير المنطقي من أجل تحديد 
الموقف بكل دكّة وتوقع المستقبل وفهم العلاقات والقدرة على التنوع ب 
الأسالكي انتقاء الأفضل . 
2 -المهارات الفنية Technical skills‏ 
وهي القدرة على آداء الوظيفة بشكل جيد وناجح وبأفضل ما 
3 -المهارات الإنسانية Human skills‏ 
وهي القدرة على التعامل مع الأفراد سواء من أجل قيادتهم أو 
مرد ال ال ا ا 
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سؤال هام : هل يجب أن يلم المدير بجميع المهارات ؟ 


الجواب : يجب أن يلم كل مدير مختص 4 إدارته بما يناسبها من 
مهارات. 


الأنشطة ( نشاط الإدارة) 


وتسمى العمليات الإدارية Management Process‏ 


وتشمل الوظائف التالية 
ا - التخطيط عمنصمةاطم 
وتحتوي هذه المرحلة على المهام التالية 


وضع الأهداف / رسم السياسات والإجراءات / التنبيؤات / وضع 
برامج العمل / اتخاذ القرارات 


ب | لتتظيم Organizing‏ 


وتشتمل على: تصميم البياكل التنظيمية / تحديد المسؤوليات / 
تحديد العلاقات / اختيار المديرين 


| لتو حيه Directing‏ 


وتشتمل قلي التحفيز / القيادة المناسية / بناء نظام فعال 
للاتصال / تهيئة مناخ مناسب للعلاقات الإنسانية 
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د - الرفاية Controlling‏ 


ومن مهامها وضع نظام دقيق للعمل والرقابة / قياس الأداء / 


الفرق بين وظائف الإدارة ووظائف المشروع : 
وظائف المشروع 
1 - وظيفة التمويل ومنها التخطيط المالي لتحقيق التوازن بين 


الإيرادات والمصروفات وتوفير الأموال اللازمة للمشروع والرقابة 
الدائمة, تتمثل الاحتياجات المالية 2 : 


ب - المواد الأوليت#م الخامات 


ت - رأس المال الثابت والمنقول مثل ( مباني - معدات - أراضي 
أثات- سيارات ... ألخ). 


مصادر التمويل 

عساو رواسا 

1 -حقوق الملكية 2 -الأرباح المحجوزة 
ب - مصادر خارجية 


1 دا 2 = اللمورددن 3 -العملاء 
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الإنتاج 
فو العملية الى خن حول عا صل الاح إلى مج من البلا 
أو الخدمات لإشباع رغبات واحتياجات العملاء 
1. اختيار الموقع 
3. الترتيب الداخلى 
5. مراقبة الجودة 
6. وضع برامج للصيانة الدورية 
7 الجن اتر ن لحيل 
التسويق: 
وظائف التسويق: 
1. دراسة السوق 
SNES 2‏ 
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وظيفة الأفراد 
تعريفها 
الاستخدام الأمثل للقوى العاملة لتحقيق أهداف المشروع 
وظائفهاء 
1. تقدير احتياجات المشروع من القوى العاملة 
3. تحديد الأجور 
د. وضع قوانين الترقيات والتنقل بين الوظائف 
المعرفة الإدارية. 
التعريف : 
هي مجموعة العلوم والمعارف والمفاهيم والأساليب المتصلة بالإدارة 
ومجال تطبيقهاء وب هذا يمكنك الرجوع إلى تاريخ وتطور علوم 
الإدارة وتداخلاتها بالعلوم الأخرى التي ساهمت 4 تطور علم الإدارة 
الموارد : 
الذي يقود المؤسسة أو الإدارة إلى تحقيق هدفها المنشود بالموارد المتاحة 
وهذا يدل على أن المدير الفعال هو الذي يحسن استغلال موارد المنشأة 
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والموارد تتمثل 4 نوعين 
أ - موارد بشرية ومن المهم انتقاء الكفاءات المتمكنة 2 أعمالبم 
ب - موارد مادية وتشمل رأس المال - المواد الأولية - المعلومات 
الكافية للمشروع). 
ماهو الفرق بين الكفاءة الإدارية والفاعلية الإدارية 


أو لا الكفاءة الإداري دة Managerial efficiency:‏ 


طرق ووسائل زيادة الكفاءة الإدارية. 
1. زيادة كمية الإنتاج مع بقاء كمية الموارد أي زيادة المخرجات مع 
ثبات المدخلات 
2 زيادة المخرات مع تقليل المدخلات 
3. تقليلالمدخلات مع بقاء المخرجات كما هي 
إن عدم زيادة الكفاءة الإدارية يحدث العكس تماما لما سبق 
ويظهر ‏ سوء استخدام الموارد من نقد وأصول ثابتة ومنقولة ويحدث 
1. تقليل المخرجات مع بقاء المدخلات كما هي 
7 تقليل المخرجات مع زيادة المدخلات 
3. تقليل المخرجات مع تقليل المدخلات كذلك 
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Managerial effective الفاعلية الإدارية‎ 


هي : حسن استغلال موارد المنظمة والوصول بها إلى الأهداف 
المحدذة» فقن يكون هناك مدير كنم ولكنه غير قال كين نكن( 
من حيث حسن استفلال الموارد المتاحة ولكنه لا يصل بالمؤستسة,أو 
النظمة إلى الأهداق الحددة 


وتتمثل 2 البيئة العامة محيطة بالمشروع وتؤثر فيه وبيئة 
خاصة تؤثر 4# المشروع من الداخل أو بشكل مباشر جدا 
أو نستطيع القول بأنها بيئة خارجية وبيئة داخلية تشغيلية المدارس 
ك علم الإدارة وسنتحدث هنا عن المدارس بشيء من التحديد وهو 
فلسفة فريدريك تايلور : 
ل إحداككورة عفل ى العامليق والادارة وذلك من خلال إحلال 
ااا ا مدل اسا التحرية واا 
2. اسيتخد اهارق العلمية 4 اختيار وتدريب العمال . 
3. البحث عن أحسن طرق ممكنة لأداء أي عمل وتحديد الوقت 
المثالى لآداته. 
4. مشاركة كل من العاملين والإدارة ج المسئولية عن زيادة الإنتاج 
5. ربط الأجر بالإنتاج. 


تركرف الدرابنة رااان على دا ال والحوركة. وة 
وأساليب العمل وتوضيح المسئوليات والرقابة والإنتاج. 
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الفصل الثاني 
مهارات التسويق 


ماهوالتسويق؟ 


اهو هه 


هو مجموعة من الأنشطة تقوم بها الأفراد و المنظمات بغرض 
تسهيل و تسريع المعاملات و المبادلات 4 السوق ج إطار البيئة و ظروف 
ا 

ويركز التسويق على احتياجات العملاء عن طريق جهود تسويقية 
متكاملة ينتج عنها حسن توقع احتياجات العملاء و حسن إرضاء هذه 
الاحتياجات» ويتم فيها تحقيق أهداف المؤسسة عن طريق رضاء 
العملاء. 


مهاراث اطي الفعال ومهارات التسويق Dm‏ 

وتعتبر عملية البيع جزء من الجهود التسويقية» إلا أنها تركز على 
المنتج من السلع أو أالخدمات› من خلال جهود البيع و الترويج› ويتم 
تحقيق أهداف المؤسسة فيها من خلال حجم المبيعات . 


ومن التعريف السابق نجد أن التسويق يقوم على الجهود الاتية: 

1. التعرف على فة العملاء المستهدفين . 

2 دراسة خصائصهم و سلوكياتهم و عاداتهم الحياتية و الشرائية . 

3. التعرف على احتياجاتهم و رغباتهم و تطلعاتهم . 

4. توجيه جهود المنشأة نحو إنتاج السلع و الخدمات التي تشبع هذه 
الرغبات» بالكم وك الوقت» و بالجودة الملائمة لبذه الشريحة 
المستهدفة من العملاء . 

5. توجيه جهود المؤسسة نحو إعلام هذه الفئّة بتوفر السلع . 

6 توجيه جهود رجال البيع نحو استخدام الأساليب الملائمة لكل 
من المنتج و العميل . 

7. توجيه جهود المنشأة نحو طرق قياس رضاء العميل . 

8. توحيه كود المنشأة نحو طرق زيادة رضاء العاملين يهدف 
الاحتفاظ بهم و إضافة عملاء جدد . 

9. توجيه الجهود نحو التسعير الملائم . 


من هوالعميل المستهدف؟ 


هم مجموعة الأفراد أو المؤسسات تتوفر فيهم الشروط الآتية : 
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1. لديهم الرغبة 4 الشراء (أو الاحتياج). 


2. لديهم القدرة على دفع ثمنها . 
3. تتوفر لهم القدرة على اتخاذ القرار. 
وعلئ المستثمر عدم إهدار موارده أو وقته مع العميل غير المناستب» 

و بعض الآحيان يكون عليه التعامل مع أكثر من طرف 4 نفس 
الصفقة حيث يكون من يحدد الاحتياج مختلفا عمن 4 يده اتخاذ 
القرار النهائي . 
كيف تنافس منتجات الآخرين؟ 

1 . حاول أن تكون مختلفا 

2. ادخل تحسيناتر على یی مه الآخرون 


3.انتكر أفكار جديدة 


1 - حاول أن تكون مختلفا 


العديل الوحيد للدرخول كك ضراع الناضعة مو ن متاك 
عما يقدمهك الآخرون» يحيث يشتري منك العميل» تحىيث تست 


83 هه 


شريحة من السوق تستهدف هذا الاختلاف . 


وهذا يعنى أن السلعة أو الخدمة التى تقدمها يجب أن تكتسب 


صفة فريدة› ويجب أن تعرفها أنت و تعرفها لعملاكك . 
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ويجب ألا يكون هذا التميز قائما على الغش» لآن العميل ذكي , 
وسيعرف ذلك إن آجلا أو عاجلا . 


2 -ادخل تحسينات على ما يقدمه الآخرون: 


يعتبر هذا متلا بياذ عن ابتكار أفكار جديدة» فمثلا 
تطوير الحركة الميكانيكية بالرجل بدلا من اليد. كذلك قام 
مصرب الأرز ببني مزار من إدخال عبوة الخمسة ڪيلوجرامات› و يعد 
أن لاحظ أنها سهلة الفتح قام بابتكار وضع الخمسة كيلو جرامات 
داخل كيسين كل كيس 2.5 ڪيلوجرام ثم تغليفهم داخل كيس 
واحد. 


3 -ابتكر أفكار جديدة: 
الاختراع ثم تصنعها بكميات صغيرة و تقوم بتسويقها من خلال نظام 
خاص و مبتكر للتسويق . 

كلك ابتكرت شركة يرسيل حلا مشكلة تفين الألوان تعد 
التميز في خدمة العميل : 

كيف تتميز 4# تقديم الخدمة؟ 


من أهم الوصايا للتميز 4 خدمة العميل والمحافظة عليه ما يلى: 
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1ء العميل هو الشخضن الأكثر أهمية 2 مؤسستك. 


2 لا يعتمد العميل عليك» بل أنت تعتمد على العميل» وأنت تعمل 
لديه. 


3 شكل العميل. مضندرا للازعام لك إن العمل حداف 
عملك . 


4. يطوقك العميل بفضله عندما يزورك جهالمؤسهية أو يتصل بك 
إنك لأ فصل عليه يعدي الب له 


5.يشكل العميل جزءاً من عملك» فل أي شيء آخر 4 ذلك 
مخزونك من المنتجات وموظفيك ومڪان عملك› وإذا قمت ببيع 
مؤسستك فإن العملاء يذهيون معها . 

6.ليس العميل مجرد عدد إحصائي جامد» إن العميل شخص لديه 
فشاقره وسواطفة كف لمافاء لذ عامل العميك تصعووة اقل 
مما تود أن تعامل به . 

7.إن العميل ليس هو الشخص الذي يحسن أن تتجادل معه . 

8. واجبك الوظيفي يحتم عليك أن تعمل على إشباع حاجات ورغبات 
وأسباب شكواهم . 


9 تق العميل أعلى كدر من الانقاذ والمعاهلة الميسة المهيزية الس 
يمكنك أن تقدمها له . 
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0م العميل هو شريان النهاء الرفيس بذ هملك» فزكروافها 
أنه دون عملاء لن يكون لك عمل» فأنت تعمل من أجل 
العميل . 


التسعير: 


إن السعر المناسب للسلعة هو السعر الذي يحقق كم من المبيعات 
يساعد على تحقيق أهداف المنشأة . 

ويالاحظ من التعريف آنه لم يتعرص مباشرة للتحلفة ) إلا 3 
تحقيق أهداف المنشأة - و منها الريح بالطبع - يجعل عملية التسعير 
تتعرض للتكلفة بطريقة غير مباشرة . 
تستفزهم هذه السياسة فيتكاتفون ضدنا بهدف إخراجنا من السوق . 

وهناك العديد من الطرق المتبعة 2 التسعير مثل: 

1. إضافة هامش ربح على التكاليف الفعلية . 

2. حساب قيمة السلعة أو أقصى سعر يمكن أن يتحمله المشتري . 


3. الالتزام بالأسعار السائدة 4# السوق ( تم تحديدها بواسطة ملوك 
السوق). 


ED‏ | مهارات اطدير الفعال ومهاراث النسويق 
والطريقة الملائمة للمشروع الصغير هي المستمدة من تعريف السعر 
المستهدفة مستعدة لدفعه» و الشراء بكميات تغطى التكاليف وتحقق 
ربحا ملاتماء ودراسة مدى توافق هنا السعر مع الأسعار السائدة . 
الإعلان: 
لن يعرف المستهلك أنك قد افتتحت مشروعك ما لم تصل إليه 
وتخبره بذلك» كذلك فلن يعرف نوعية السلع التي تنتجها و تشكيلتها 
ويجب العناية بصيغة و شكل و توزيع الإعلان . 
ويكون الإعلان ناججاءازا حقَكٌ الأهداف الآتية: 
1. .حذب الانتاه. 
2. إثارة الاهتمام . 
3. إيجاد وة . 
4. يوجه نحو الفعل (الشراء). 
کت الفا موضيلة الاتصال اكلاكمة: مذل المهلات و الصحف: 
والتليفزيون و الإذاعة, وإعلانات الطرق: و المراسلات المباشرة» 
والمقابلات الشخصية . 
وهناك وسائل الدعاية المفيدة للعميل مثل مفكرات الجيب 
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حذلك يجدر الإشارة إلى أهمية التحرار 2 الإعلان» وأن معدل 
الاستجابة 4 حالات كثيرة يكون حول 11 من المستهدفين . 


مراحل عملية الشراء 
1. اكتشاف الاحتياج. ( آنا جوعان). 


2 البحث عن البدائل ( مطعم فول و طعمية - بائع سندوتشات 


3 


جبنة). 
3. المفاضلة بين البدائل ( التكلفة - الطعم - الإشباع). 
4. تحديد البديل الملائم (اتخاذ القرار بالشراء من مكان معين). 


5. التقييم بعد الشراء (هل كان الطعام صحيا - هل كانت 
الخدمة جيدة). 


أخطاء مندوب التسويق : 
1 الجهل بالمنتج 
2 إضاعة وقته ووقت العميل . 
ترسو التخطيظ المقايلة , 
4. الإلحاح . 
5. عدم الثقة . 
.عدم اللياقة . 
7.الوعود الكاذبة أو المبالغ فيها . 
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دراسة السوق: 


لتحويل الحلم إلى حقيقة» يجب أن يكون هناك مشترين للسلعة 
أو الخدمة. ومن المهم التعرف على طبيعة العملاء. و كيف يقومون 
باتخاذ قرار الشراء. و تسمى هذا العملية بدراسة جانب الطلب على 
المنتج أو الخدمة؛ و يكون البدف منها معرفة من هم عملائي» وماذا 
يريدون» وأين و متى يقومون بالشراءء و ما الأسعار الملائمة لبم. 
٠‏ عاداتهم الشرائية. 
٠‏ أسباب الشراء (تلبية احتياجات - تلبية رغبات - اتباع عادات) . 
٠‏ وصف العملاء المرتقبون ( النوع -/لإميع - السكن - مستوى 
المعيشة - المستوى التعليمي لل رىز 2 سلسلة الشراء) . 
٠‏ أسباب تفضيل منتجك (جودة - راحة - معاملة - سعر - خدمات 
إضافية) . 
تقدير حجم السوق 


تساعد البيانات السابقة 2 الوصول إلى حجم المشترين المتوقعين 
للمشروع› أو ما يسمى بحجم الطلب على المنتج أو الخدمة التي 


نفترض آن المشروع يقدم الخدمة لأطفال من سن 10 - 16 
عام؛ وبعد تحليل سكان المنطقة وجد أن عدد هذه الشريحة العمرية 
بالمنطقة هم 5000 فردء و بتحليل مستوى الدخل وجد أن 15/ 
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منهم قادرون على دفع ثمن السلعة» وأن معدل الزيادة 2 المواليد سئويا 
ھی 2/. 


بتحليل هذه المعلومات 
بانقا عدن .وكؤلك الاتعاهات لظي 111 السوق: 

تقدير حجم العرض 

ليس كل السوق الذي سبق تقديره 2 الخطوة السابقة ملكا 
لي» بل إن المنافسون يحتلون جزءا كبيرا من هذا السوق. 


ولتقدير حجم العرض› يتم معرفة القائمون بتقديم نفس الخدمة 
أو السلعة 2 نفس النطاق الجغرا2» بل و أيضا السلع البديلة أو 
المكملة. 


ويتم تقدير حجم طافاتهم الإنتاجية و حجم مبيعاتهم. 
تقدير الفجوة: 


الطلب» فان السوق يكون مشيعاء و ليس يحاجة لمنتجين جدد» ومن 
الأفضيل صرف التظر عن هذه تو 


أما إذا كان الطلب أكبر من العرض» فيقال أن هناك فجوة, 
وبالتالي يمكن 5 تقديرها عن الفرق بين حجمي العرض و الطلب. 
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وكلما كانت الفجوة كبيرة بالمقارنة بالطاقة الإنتاجية المتوقعة 
لمشروعك كلما كانت هناك فرصة أفضل لنجاح المشروع. 
دراسة المشروعات المكملة أو المغذية أو البديلة بالإضافة إلى دراسة 
المنافسين» فإننا نقوم أيضا بدراسة المشروعات المتعلقة بمشروعنا من 
نفس الجوانب: 

# طبيعة العلاقة مع مشروعك. 

» السعر. 

#» الجودة. 

# الخدمات الإضافية. 

# التنوع و التشكيلة. 

# التغليف. 

# مدى توفر السلعة أو الخدمة. 


دراسة الموردين: 

يجب العناية بدراسة الموردين لتحديد مدى توفرهم وتآثيرهم على 
نجاح المشروع. السعر. الجودة. طريقة التوصيل. طريقة السداد. زمن 
التوصيل. مدى توفر السلعة أو الخدمة. 

دراسة السوق : 

وتتضمن وصمف السوق وتقفدير الطلب واتجاهاته المستقبلية 


افر الها لى ويار 


مهاراث امري الفعالم ومهاراخ امو سي ب 1577 
أهميتها : 

. تعطي صورة واضحة عن حاجة المستهلك للسلعة المتوقع إنتاجها‎ ٠ 

. التعرف على أشكال السلعة التي يرغبها المستهلك‎ ٠ 

٠‏ تحديد حجم المصنع عن طريق معرفة الطاقة المطلوبة لإنتاج 


٠‏ تساهم 2 إعداد الدراسة الفنية أساسا من خلال تحديدها لطاقة 


ء تحديد كمية السلع المنتظر بيعها وسعر البيع المتوقع وبالتالي 
تحديد الإيرادات المتوقعة . 


أهم ما تحتويه دراسة السوق : 
1.تحديد الكميات المطلوبة لكل من هذه السلع . 
2.طرق التوزيع الأنسب : 


3.تحديد الأشكال والمواصفات المطلوبة لكل سلعة من السلع التى 
سينتجها المصنع . 


4.الخدمات التي يتحتم تقديمها للمستهلك . 
أ -دراسةالسوق 2 حال اعتماد الأسواق المحلية على الاستيراد . 


ب - دراسة السوق ب4 حال وجود مصانع قائمة ولكن إنتاجها 
كني احاح الشتيلك:, 
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ج - دراسة السوق بالنسبة للسلعة الجديدة . 
هل يحتاج التمويل الأصغر إلى دراسة السوق؟ 
تؤكد الصفحات السابقه على أهمية تطوير المنتج 4 التمويل 
الأصغر. وهي تقترح أن التمويل الأصغر يجب أن يتحول من كونه 
"موجها بحسب المنتج إلى التأثر بالسوق ويجب أن يعي أهمية 
المحافظة على الزبائن/العملاء الحاليين. وه نورتشي إلى أن: 
عادة ما يكون لدى الزبائن/العملاء القدامى تاريخ إقراضي شامل 
ويبحثون عن قروض أكبر وبقيمة أعلى يحتاج الزبائن/العملاء الجدد 
إلى الكثير من التدريب وغالباً ما يُضعغفون تضامن المجموعات 
قادة ها عدت السات الؤناكل/ افلا مسب اتات :الضممة 
بشكل غير ملائم والتي تخفق ك تلبية احتياجات زبائن/عملاء 
مؤسسات التمويل الأ#وفر. 
إضافة لذلك» إن دراسة السوق تساعد على فهم البيئة التي تعمل 
ها مات امول الآ صقر و تيد ايناث الزيافن/العباة.: 


وهي تحقق ذلك من خلال: 
# تطوير نشاطات التسويق/ الترويج / الانتشار الحالية 
# تحسين المنتجات الحالية 
» تطوير منتجات جديدة 


# إعادة هندسة أنظمة التوزيع 


مكاراث اطدير الفعال ومهاراث التسوين 

ليس التسويق شيئًا يختص به دارس علوم التجارة وحده» و إنما 
تمن ا کل انان فكل ا ع د الى يحريكة اون 
فالشراء و البيع و مشاهدة الإعلانات التجارية 2 التلفزيون أو الصحدذا 
و ملصقات الشوارع هي مثال ذلك» و كل منا يزور متاجر عديدة و 
GG ee‏ برا و لاك د ان 
مختلفين» و يشتري سلعا بعضها محلية و أخرى أجنبية» وممارسة هذه 
الأعمال يلعب الإنسان دوراً مهما ب2 النظام الصويقي »ومن ثم يعرف 
ا عو هذا ااه 


وعلى الرغم من ممارسة الإنسان لبعض التصرفات التسويقية 
و مشاركته 4 النظام التسويقى فَإنّه قد لا يدرك ذلك؛ و قد لا 
يدرك معنى كلمة التسويق و لا مكانه و أهميته 4 حياته: و لا 
كيفية إذارة الأنشطة #سويقية: 


لم تعيحصضفكدة عالم اليوم أن ينتج المصنع السلعة» و لكن 
أشبحه ان فاه * كيف يكون هذا المضتع قادرا على تسده 
فهو إن لم ينجح 2 تسويقها أقفل بالتأكيد أبوابه» و كانت المشكلة 
ی البقام يك الوق ا ساب على 
دراسة احتياجات المستهلك و توفيرها له بالمواصفات المطلوبة و 2 
الزمان و المكان المناسبين و بالسعر الذي يقدر على تحمله. 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسوين 
ماهية التسويق : 
أولا: نشأة وتطورمفهوم التسويق: 
المفهوم التقليدي للتسويق: 
عمليات التبادل» لقد وضع "حوتلر ِا†هc‏ هذا المفهوم الذي مازال 
إن التسويق نشاط إنسانى على خلاف أنشطة أخرى كالإنتاج 
والا ستهلاك. 


إن التسويق يستهدف تسهيل عملية التبادل» سواء جرى التبادل 
لصفقة وأحدة» أو لإجراء عمليات تبادل مختلفة. 


إن التبادل ليس مقصورا فقط على السلع و إنما يشتمل الخدمات 
أيضاء وقد تكون المبادرة 4 عملية التبادل من طرف المشتري عندما 
ينزل للأسواق باحثا عن السلعة» كما قد تكون من طرف البائع 
الذي إعزلاً للأسواق باحثا عن مشترين لسلعته؛ و على هذا فإن التبادل 
يتطلب: 


هه 


طرفين يرغب كل منهما 4 إجراء التبادل. 


كل من الطرفين يملك أشياء ذات قيمة من وجهة نظر الطرف 


الخ 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 
كل من الطرفين قادر على إجراء الاتصال و تسليم ما لديه. 
مراحل تطور مفهوم التسويق : 
يعتبر التسويق يمعناه الحالى حديث النشأة نسبياء إذ يؤكد 
ڪل من روبرت كينع و جيرون ميڪارتي أن الإدارة ے2 المؤسسات 
المفهوم السائد قبل ذلك هو مفهوم البيع» و يرى روبرت كينغ أن 
مفهوم التسويق قد تطور عبر المراحل الثلاث التالية: 
1 -مرحلة التوجيه بالإنتاج(1900 -1930): 


و فيها كانت مشكلة الإآنتابجم, هو محور انشغال الإدارة 3 
المؤسسة» و لم يكن تعريف الإنتاج يواجه أي صعوبة لآن السوق لم 
تكن مشبعة» و لذا كان التركيز 2 هذه المرحلة على الإشباع 
الكمي للحاجات» و أن قضايا النوعية أو الجودة 2 الإنتاج كانت 
للمبادرة من مهندسي الإنتاج» و تميزت هذه المرحلة بعدما تدخل رجال 
البيع ج قضايا الإنتاج و اقتصار وظيفتهم على إقناع المستهلك بآن ما 
أنتج هو ما يشبع حاجتك. 

2 -مرحلة التوجيه للبيع (1930 -1950 ): 


حت اد الا مواد ك يفخن ل اساب اا : 
العلمية ج المشروعات و اقتصادها تميز بالإنتاج الكبيرء» ومن ثم برزت 
الحا نظام رم قاور على تسرف ها ااا واواد الها 
يوظيقة ته و ت فا ا له رة اد ي ا عن 


مهاراث اطرير الفعال ومهاراث النسويق 
وظهرت بحوث التسويق لتزويد إدارة المؤسسة بالمعلومات التسويقية 
اللازمة لترشيد فراراتها المتعلقة بالإنتاج و التخزين و التوزيع ...إلخ. 
3 - مرحلة التوجيه بالمفهوم التسويقي ( من سنة 1950 إلى اليوم ): 

وافيها فك ا رة ك اا ا اج فاه ديه كلل لا د 
مفهومها الأسهل صنع ما يحب المستهلك أن يشتري من محاولة بيع ما 
يحب المنتج أن يصنع » و قد تميزت هذه المرحلة بالسرعة 2 ابتكار 
منتجات جديدة لمسايرة سرعة تغير أذواق المستهلكبن» و ازدادت شدة 
المنافسة من أجل جذب المستهلكين و كسب رضاهم. و قد ساعد 
على تطور هذا المفهوم عوامل كثيرة تكنولوجية» اقتصادية 


واجتماعية. 
المفهوم الحديث للتسويق : 


العمل «الكاري الخاص بالتخطيط الاستراتيجي لجهود المشروع 
وتوجبه#ىو الرقابة على استخدامها ب4 برامج تستهدف الريح للمنظمة: 
رشبا اجات المستهلكين: ذلك العمل الذي يتضمن توحيد كل 
أفيشكلة المنظمة (بما فيها الإنتاج و التمويل و البيع)فى نظام عمل موحد. 
يقوم هذا المفهوم على ثمانية عناصر هي: 


تقدير و تفهم المركز الاستراتيجي لدور المستهلك ج ارتباطه 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسويت 

إدراك الإدارة الواعي لتأثير القرارات المتخذة 4 قسم معين على 
الأقسام الأخرى و على التوازن الإجمالي لنظام الشركة مع النظم 
الخيطة 
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اهتمام الإدارة بابتكار المنتجات التي يتم تصميمها ج ضوء دور 
محدد هو الإسهام 4 حل مشكلات شرائية معينة لدى المستهلكين. 
اهتمام الإدارة بآثار تقديم المنتجات الجديدة على المركز الربحي 
للشركة ب4 الحاضر و المستقبل» و إدراكها للنتائج الإيجابية التي 
ستترتب على التخطيط العلمي للمنتجات الجديدة» من جهة نمو الآرباح 
وضمان استقرارها. 

تقدير عام لدور بحوث التسويق» ووحدات البحث عن الحقائق 
الأخرى خارج النطاق التقليدي لتلك البحوث. 

عمل كافة إدارات المنظمة من خلال شبكة أهداف» بمعنى 
وجود جهد دائم 2 كل قطاعات الشركة موجهة نحو وضع أهداف 
محددة على مستوى الشركة:, و الأقسام تكون مفهومة و مقبولة من 
قبل سردن عى مخت ابات 

التخطيط الرسمي طويل و قصير الأجل لأهداف المشروع 
و استراتيجياته و خطط ما ينتج عنه جهد محدد منسق # القطاعات 
الوظيفية للشركة. 

خلق أو التوسع ب2 إلغاء و إعادة تنظيم أقسام الشركة إذا استلزم 


الأمر ذلك 24 ضوء تعبئة و استخدام الرقابة على الجهاز الڪلي 
للشركة نحو حل مشكلات استهلاكية مختارة. 


مهاراث اطري الفعالم ومهاراث النسويق 

و يتطلب تقييم المفهوم الحديث للتسويق توافر عدة متطلبات 
أساسية هي: 

أ - أن يكون التسويق هو الموجه الأساسي لفلسفة المشروع. 

ب - أن يصمم البيكل التنظيمي للمنشأة بما يتفق و هذا 

المفهوم. 

ج - التخطيط المنظم. 

د - تخطيط و تطوير المنتجات. 

ه - القيام ببحوث التسويق. 

و - تأكيد أهمية الإعلان و الترويج. 

ن -التسعير 

ح - منافن التوزيع. 

فل. = التصرق على اع أن المسذيلك هو اليك 

كما يمكن إعطاء تعريفات أخرى نذكر منها هذا التعريف 
للتسويق: 

إن أكثر التعارفات قبولا هو ذلك الذي قدمته جمعية التسويق 
الأمريكية و الذي ينص: التسويق هو تنفيذ أنشطة المشروع المختلفة 
التي تهدف إلى توجيه تدفق السلع و الخدمات من المنتج إلى المستهلك 
أو المستخدم. 

و يعرف الاقتصادي وا83:6 التسويق على أنه عملية اقتصادية› 
اجتماعية و تقافية هدفها تلبية حاجات المستهلكين لمنتجات و خدمات 


مقبولة و بآسعار مقبولة. 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث النسويق 

و قد كانت شركة جنرال إلكتريك الأمريكية أول من دعت 
للأخذ بمفهوم التسويق بمعناه الحديث عام 1956» ومنذ ذلك الوقت 
طبقت شركات كبيرة هذا المفهوم عوض مفهوم البيع الذي كان 
سانا لها 


أوجه الاختلاف بين مفهومي البيع و التسويق : 
EE a‏ 
1 - التصور الوظيفي: 


يقوم مفهوم البيع على فكرة البحث عن الطرق و الآساليب التي 
يمكن المؤسسة من تصريف المنتجات المتراكمة لديهاء بينما يقوم 
مفهوم التسويق عن فكرة البحث عن الطرق التي تجنب المؤسسة 
ظاهرة تراكم المنتجات» ومن هنا يعتبر البيع مفهوم علاجي» ب4 حين 
يعتبر التسويق مفهوم وقائي. 


تعتبر القدرة على تحقيق الربح أفضل المقاييس الكمية المعمول 
بها للحكم على مدى نجاح أو فشل المؤسسات الاقتصادية» ومن ثم 
يعتبر تحقيق الربح عنصر مشترك بين البيع و التسويق» و لكن الفرق 
بينهما يكمن ب4 الكيفية» فبينما يتحقق الربح ب4 مفهوم البيع من 
خلال زيادة حجم المبيعات فإن التسويق يسعى لتحقيق الربح من خلال 
رضا المستهلك» الذي يضمن استمرارية آو ولاء المستهلك للسلعة 
واستعداده لدفع ثمنها. 


مهاراث امري الفعال ومهاراث التنسوين 
3 - الموقع من أنشطة المؤسسية: 


إن مفهوم البيع التقليدي الذي يقتصر دوره على تصريف الإنتاج» 
يجعل نشاط البيع يلي نشاط الإنتاج و يتوقف عليه ضيقا و اتساعا ا 
آما مفهوم التسويق الحديث بما يتضمنه من بحوث التسويق و بحوث 
التصميم و دراسة سلوك المستهلك و عمليات النقل و التخزين تجعل 
نشاط التسويق يسبق نشاط الإنتاج و يليه كذلك. 


4 - مجال التركيز: 


يرتكز اهتمام البيع على أساليب دفع الزبون لاستبدال ما لديه 
من نقود بما لدى المؤمن من سلعء بينما ينصب اهتمام التسويق على 
اجات مد تقوم على اكد كا يرقو د اواك من سنا 
و خدمات» كما أن البيع يركز عل حاجات البائع عكس التسويق 
الذي ركز على شاحككق السنتنهلك .و آخيرا قان الانشهال الأساسى 
ال كال هي الببع نة اها ال الله ارد 
غا ال اس سین يكين ج إزضاء السات اليس 
فط« ريق السلعة التي يقدمها له» و إنما أيضا للخدمات المرفقة 
بها. 


5 - تكامل وانفراد الجهود : 


ارشيط يرم السع ر اراد واف اا واد 
aE E ۹ O‏ 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسويق 
المؤسسة المختلفة عن تمويل إنتاج و تموين» و الذي يعتبر جميع أنشطة 
المؤسسة ب2 نفس المستوى من الآهمية لبلوغ أهدافها. 

وأخيرا فإن مفهوم البيع ارتبط ك نشآته و تطوره بتصريف المنتج 
المادي» أما التسويق فإنه يشتمل الكشف عما يرغب فيه المستهلك من 
سلع و خدمات» و العمل على تلبيتها بما يرضي المستهلك. 


ثانيا : أهداف التسويق: 


يقصد بأهداف التسويق النتائج النهائية التي ترغب المؤسسة ج 
تحقيقها من خلال نشاط إدارة التسويق» فهناك إجماع بين 
الاقتصاديى و اسرب وغ هون لك س الاقتصافية على اختلاف 
طا قلات تمد اع اد ا شرك د تيا مف اننكل 
المؤسسات» و هذه الأهداف هي: الربح» النموء البقاء. 

1 -هدف الربح: 

يأتي 4 مقدمة أهداف المؤسسة الاقتصادية و من ثم فإنها تحاول 
تعظيم أرباحهاء غير أن حرية المؤسسة 4# واقع الآمر محددة 2 هذا 
المجال» إذ توجد قيود تحول دون إمكانية تحقيق ربح أعظم 
حتصرفات المنافسين و الرقابة الحكومية على الأسعار» والتشريعات 
الجنائية» و كذا يصبح على المؤسسة أن تسعى لتحقيق ربح أمثل وهذا 
الربح القابل للتحقيق و الذي يضمن إيرادا مقبولا (أعلى من سعر 
الفائدة ب2 السوق المالي) للمساهمين ب4 رأس المال المؤسسة» كما تمد 


مهاراث امري الفعال ومهاراث التسويق 
الموسسة انض قال الاستمان والذى يعقق لبا هوف النمو ] تلطلوب 
ل الآجل الطويل» فكيف تحقق وظيفة التسويق هذا القدر من 
الري-؟؟ 

خدمات ما بعد البيع بأنظمة إدارة الأعمال خدمات ما بعد البيع 
هي مجموعة الخدمات التي تقوم شركات البرمجيات بإجراتها 
للشركة المشترية للنظام والتي بدونها لا يستطيع العمي ل الإلام)فادة من 
هذة ارام 

وآي شركة تقوم باقتناء نظام إدارة أعمال تقوم بذلك لتوفير 
السرعة والدقة 4 العمل والحصول على آي معلومة أو تقرير 4 الوقت 
المناسب و بحيث تكون هذه المعلومات دقيقة» ولتحقيق ذلك فلابد أن 
يكون النظام المطبق عنصر دعم وليس عنصر إعاقة وبدون الدعم 
الفني الجيد والسريع لا يمكن تحقيق هذه الأهداف. 

ولابد أن تمتاز خدمات ما بعد البيع 2 أنظمة إدارة الأعمال بما 
لي: 
الحساسية : فنحن نتعامل ‏ مجال حساس ودفيق للغاية ومع بيانات 2 
غاية الأهمية والسرية بالنسبة للشركات. كما أن هذه البيانات 
تكون بمثابة الروح للجسد بالنسبة للشركة وبذلك فإن آي خطأً فيها 
كن له انح خر فالمعلومة الشخاطكة قد تود لقران خا كما 
أن تآخر الحصول على المعلومة قد يؤدى لضياع الفرصة و لحدوث 
حساكر لا ك 

الديناميكية : فعملية الدعم الفني هي عملية دائمة ومستمرة 
ومتطورة بتطور وضع الشركات وبتطور البيئة المحيطة من البرامج 


مهارت اطدير الفعال ومهاراث التسوين 
نقطة الل دن ال رادار التطوير,وهذا مه من ار أى 
عيوب فنية قد تظهر أو اقتراحات تؤدى لتطوير النظام بما يحقق المنفعة 
العامة. 


السرعة : فعادة ما يكون العميل 2 أمس الحاجة إلى سرعة 
الخدمة وتختلف هذه الحاجة طبقا لطبيعة المطلوب فوجود مشكلة 
تعيق العمل تختلف عن الحاجة لتقرير أو لوجود استفسار أو لطلب 
تعديل معن › الح. 

الثقة : فمطلوب أن يكون القائم بالدعم الفني محل ثقة 
بالشركة و هذه الثقة تتآتى من معرفته الجيدة وقدرته على حل 
المشنكلات وأسلوبه الجيد مع العملاء. 

ولإدراك أهمية خدمات ما بعد البيع 4 أنظمة إدارة الأعمال لابد 
من التفرقة بين نوعين من الأنظمة: 

أنظمة بدون دعم فني وهى أنظمة يتم شراءها بطريقة مباشرة عن 
طريق الإعلانات أو من محلات الكمبيوتر بحيث لا يكون هناك 
اتصال مباشر بين مصممي البرامج والمشترى. وتسمى ع5 0١‏ 
85 وعادة ما تتصف هذه الأنظمة بانخفاض سعرها نسبيا. كما 
أنها تمتاز بالبساطة ووجود ثوابت معينة تحكم عمل البرامج بحيث 
يقوم مستخدم البرامج بالاعتماد على نفسه 4# عمليات التدريب 
والتجهيز وكذلك عند حدوث أي عطل فإما أن يقوم بقراءة الكتب 
الخاصة بالنظام أو يحاول مع نفسه لعله يصل لآي حل ممكن وقد لا 

تطيع!!!. 


هه هه 


مهاراث اطري الفعال ومهاراث التسويت 
وعادة ما تكون هذه البرامج ذات طبيعة غير مرنه بحيث لا تكون 
هناك حاجة لعمل إعدادات أو تجهيزات بل يتم الاستفادة مما هو متاح 
فقط بما يؤدى إلى تطويع العمل اليدوي بما يلاءم المتاح بالنظام وليس 
العڪس. 

أنظمة مع دعم فني: وهذه النوعية من البرامج يتم اقتناءها مع 
عقود دعم فني بحيث تكون هناك عادة صلة مباشرة وطويلة الأجل 
بين الشركة المشترية للنظام وشركة دعم وتطويزولبرامث” وعادة ما 
تكون هذه البرامج أكبر حجما وأكثر شمولية من البرامج الأخرى 
كما أنه لابد أن تكون هناك درجة من المرونة 4 هذه البرامج بما 
يتيح لشريحة كبيرة من الشركات الاستفادة من هذه الأنظمة وبما 
يكن القائمين على عمليات الإعداد والتجهيز من تطويع النظام بما 
يتلاءم مع عمل الشركات و التي تختلف كثيرا ے احتياجات كل 
منها. 

وتعتبر خدمات ما بعد البيع من أهم العوامل التي تؤثر 4 قرار 
اقتناء نظام إدارة أعمال من عدمه وبخاصة لدى من هم على دراية بهذه 
الأمور أو مل للهاتجارب مع أنظمة سابقة. حيث تمثل خدمات ما بعد 
البيع السبب الرئيسي والمباشر 4 نجاح النظام أو فشله. فبالنظر إلى 
نظام إدارة الأعمال كمنظومة متكاملة فهي عبارة عن ما يلي: 

* اختيار نظام جيد متلائم مع متطلبات الشركة 

* تدريب وتجهيز جيد يحقق أقصى استفادة ممكنة 

* عمل فعلى منظم ودقيق على النظام بدون معوقات 

* الحصول على نتائج عملية ومعلومات دفيقة وتقارير وافية 
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ما هی خدمات ما بعد البيع؟ 

لمعرفة خدمات ما بعد البيع سنقوم بتقسيم هذه الخدمات خلال 
مرحلتين هما: 
مرحلة التجهيز والتدريب: 


وهى المرحلة الأولى والتي يتم خلالها القيام بعملية التجهيز 
والتدريب 


: Implementation jg | 


وهى من أهم النقاط التي تؤدى إلى نجاح النظام من عدمه حيث 
يتم خلال هذه المرحلة وبالتعاون بين استشاري النظام وبين المسئولين 
بالشركة ضبط النظام ليتوائم مع طبيعة العمل بالشركة وبالصورة 
التي تؤدى لتحقيق أقصى استفادة ممكنة من النظام وبما يحقق 
أهداف الشركة. ويتم خلال هذه المرحلة: 

1 . بناء دلي الحسابات 


فدليل الحسابات هو نقطة البداية 4 بناء آي نظام محاسبي 
و إدارى حيث إن كل المستندات التي لبا تآثير محاسبي ستؤدى إلى 
دود ماس ر اطراف هن لرك هى الحسابات اة لدليل 
الحسابات. 


لديه من الخبرة والمعرفة ما يمَكنه من بناء دليل حسابات شامل لكل 


مكاراث اطدير الفعاام ومهاراث النسويق 
اجات الشركة الحالية والسدفاية وهام نكوي نيل وما سق 

2. بناء الدورة المستتدية للنظام. 

فكل نظام له مستندات تا خد دورة عمل معينة وكذلك تختلف 
كل شركة 2 المستندات والدفاتر التى تستخدمها والتى لابد على 
والمسئوليات لكل قسم أو قطاع أو فرع من فروع الشركة. 

3. وضع التأثيرات الخاصة بالمستندات. 


معظم المستندات يكون لبا تأثيرات محاسبية و مخزنية أو تأثيرات 
على نواحي إدارية أو تآثيرات على مستندات أخرى. وقد يكون هناك 
أكثر من تأثير لنفسن,المستنك#حسب نوع السند فمثلا التأثير المحاسبي 
للفاتورة النقدية يختلف عنه 2 الفاتورة الآجلة وهكذا ... ولابد على 
من يقوم ببناء هذه التأثيرات أن يلم بطبيعة عمل الشركة وكذلك 
بجميع إمكانات النظام المطبق. 

4. وضع نظام التكويد للأصنافء العملاء» الموظفين...الخ 

ويعتبر نظام التكويد من آهم العناصر التي يجب مراعاتها بحيث 
يكون نظام التكويد سهل وشامل لكل العناصر ويكون متسم 
بالمرونة ليستوعب أي إضافات أو توسعات مستقبلية. كما يجب أن 
يتيح النظام المطبق إمكانية استخدام الحروف والأرقام وأن يسمح 
بطول مناسب للكود حيث إن هناك أكواد أصناف قد تكون كبيرة 
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اعارا إذا تع فرت ا اف يفن البان كود التقاض :يها 
ذلك بحيث يكون مرجع للمستخدمين 4 حالة الرغبة ‏ إضافة إي 


عنصر جديد. 

5. وضع نظام لتأمين سرية البيانات وتحديد صلاحيات 
ومسئوليات مستخدمي النظام. 

يجب أن يكون للنظام أساليب تحمى سرية البيانات ونظام 
لتحديد الصلاحيات والمسئوليات على مستوى كل موظف وقسم وفرع. 
ويتم عادة وضع هذا النظام بالتعاون بين القائمين على تجهيز النظام 
وأصحاب السلطة والمسئولية بالشركة. وقد يفضل البعض أحيانا أن 
يقوم المدير المسئول بتعلم كيفية تحديد هذه الصلاحيات على أن يقوم 
هو بتحديدها نظرا لما ج ذلك من حساسية وسرية. 

6. تجهيز أي تقارير إضافية قد تكون غير متاحة 2 النظام. 

فعادة ما يفضل أن يكون بالنظام مصمم تقارير يتيح إضافة أو 
تعديل أي تقرير مطلوب. وتظهر أثناء إجراء عملية التجهيز الحاجة إلى 
بعض التقارير الإضافية والتي تخرج عن نطاق التقارير النمطية 
015 56300360 بل تكون تقارير متعلقة بطبيعة عمل الشركة. 


+ Training لتدريب‎ ١ 


حيث يتم تدريب الموظفين على كيفية العمل على النظام ڪل 
حسب المهمات المنوط بها. ويعتبر الحصول على تدريب جيد مع وجود 
موظفين أكفاء من أهم النقاط التي تؤدى إلى نجاح النظام. 
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ويلاحظ أنه يمكن أن يكون هناك تدريب 4 مرحلة العمل الفعلي 
وذلك عند تعيين موظفين جدد. 

لنجاح عملية التدريب فلابد من توفر رغبة لدى الدارس لفهم 
واستيعاب النظام الجديد ولابد من توافر المواد التدريبية المساعدة . 
لاحظ أن كل متدرب أو مجموعة من المتدربين سيتم تدريبهم على 
الأحراب الكملقة معمايم طاضط. .ودعت من لات فق تحن "ا ليلذ بعواءة 
الام يكافة الهزاء اناه 


مرحلة العمل الفعلي : 


وهى مرحلة يفترض فيها أن تكون فترة عمر الشركة» حيث إنه 
من الصعب على آي شركة أن تقوم كل قترة بتغيير النظام المستخدم 
الحاجة للدعم الفنى ومنها الآتى: 

١‏ ستفسارات: 

فعادة ما يلجا الموظفون إلى الاستفسار عن أمور معينة بالنظام 
طلب المساعدة ب2 القيام ببعض العمليات وبخاصة العمليات التي تحتاج 


لدعم فني مثل إنهاء السنة المالية أو إنشاء آفرع جديدة أو لتحميل 
النظام على أجهزة جديدة أو لاستعادة نسخ احتياطية ...الخ. 
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أخطاء 4 الاستخدام: 

فعادة ما يكون هناك مجال للخطأً البشرى المتمثل 4 إدخال 
بيانات بشكل خاطئ أو معالجة بيانات بشكل غير سليم بما يؤدى 
لنتائج خاطئة وعادة ما تتيح البرامج طرق للتراجع أو التعديل طبقا 
لنظام صلاحيات وتدرج 4# السلطة والمسئولية. 

أخطاء بالنظام: 

يجب التسليم بأن آي نظام لا يخلوا من وجود أخطاء ولكن المهم 
أن تكون هذه الأخطاء أخطاء ثانوية أو غير مؤثرة على صلب النظام. 
والآهم هو وجود شركة داعمة للنظام تقوم بإصلاح هذه الأخطاء حين 
اكتشافها. وهنا تتجلى أهمية الناعم الفني 4# دعم تطوير الأنظمة من 
خلال اكتشاف الأخطاءو إضلاحهاً. 

استشارات فنية: 

عادة ما ينظر للشركة المسئولة عن تطوير النظام على أنها هيئة 
اعفار افر غات فاد ما يكون لدييا مجموفة من المسكفارية 
2 مجال إدارة الأعمال وكذلك 2 النظم المالية والإدارية بما يتيح لهم 
ريم العون للعملاء 4 صورة استشارات قد تخص النظام المطبق أو 
آي أمور أخرى ذات صلة. 

طلب تقارير إضافية : 

كثيرا ما تحتاج الشركات إلى تقارير جديدة تفرضها احتياجات 
العمل وقد لا تكون متاحة 4 النظام. أو تعديل تقارير بشكل معين 
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ويجب على أي نظام قوى أن يتيح القيام بتصميم هذه التقارير حيث 
تمثل التقارير الغاية المرجوة من أي نظام. 


الإجراءات الموسمية والطاركة: 


هناك بعض الإجراءات الموسمية التي تحتاج فيها الشركات, لدعم 
من مسئولي الدعم الفني مثل: 
* عند إنهاء السنة المالية 
#عتى إنخراء عمليات الجرد 
* عند فتح أفرع جديدة 
لك هذه الحالات وغيرها غالياههها تحتاج الشركة لوجود مسئول 
دعم فني نظرا لما قد يحتاج إليه العمل من فتح قواعد بيانات جديدة 
أو القيام ببعض الإجراءا ت#لةن) . 
وطبعا فإنه 2 حالة وجود مسئول فني يعمل بالشركة فإنه 
يمكنه القياههمثل هذه الإجراءات. 
الغرض السابق يوضح ما هي الأعمال الخاصة بخدمات ما بعد 
البيع 2 أنظمة إدارة الأعمال ولتوضيح أهمية هذه الخدمات نعرض 
يكم الأسئلة التالية : 
٠‏ اشتريت برنامج ولكن هناك فرق كبير بين ما فيه وبين طبيعة 
عملي ؟ 
٠»‏ لقد حصلت على تدريب على البرنامج ولكن لازال هناك غموض 
ف التقائل ؟ 
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ترق البرنامه تجاه ولا ا ف وا مره کر ۹ 

٠‏ كيف أستطيع عمل نسخ احتياطية من البيانات ؟ 

* ريسي يحتاج لتقرير هام جدا ولا أعرف كيف أحصل عليه وهل 
هو وكام آ۹ 

٠‏ الشركة بصدد تطوير نظام العمل وآريد معرفة هل يستطيع 
اقا اساب هذا التطوير 9 

+ يمه عبلى على ارا“ طوال ا الماح غوت انس ت 
الفاح کل ا 

ع ار كفم اا م قيس رال خط ول أغرف 
معناها ؟ 


ل وجود تطبيق لآي نظام إدارة أعمال فسيكون هناك حاجة 
دائمة لخدمات الدعم الفني وأي شركة برمجيات تتطلع إلى 
الاسكعرارية اند ا ر كر على خدمات الذهم القن حك إن 
ذلك یط حماس امان لدى مستخدهى الام ويعطى س طا 
له كما أن التطوير لا بد من أن ينبع من حاجات ومتطلبات العملاء 
كذللة كان الكثير من الأخطاء لا تكتشف إلا من خلال العمل 
افاي رامع لدي العملا وامقابعة الجيدة للدهم الف ذه الأخطاء 
امات يؤدى نجاح النظاء. 

فريق خدمات ما بعد البيع لابد أن يكون لديه الاستشاريين 
القادرين على دراسة وتحليل أنظمة الشركات وتقديم الاستشارات 
القلة ا قاد !امك هن تلام إذا رك الأعمال وكدلك 


خدمة أهداف التطوير. 
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مش کات اح خدمات ها عد البيم 2 ت إذاره الأعمال 
مات مض ا لشاكل ال واج الى مسكول دعم کی اتا عة ها 
فض الاشتباك حول طبيعة المشكلة هل هي ك النظام آم # بيئة 
النظام 


فعادة ما تحدث مشككلة لدى العميل مشكلة يرجعها للنظام وفى 
كثير من الأحيان ما تكون هذه المشكلة 2 بيئتوالنظا هة الأجهزة 
أو الشبكة أو الاتصال ....الخ: ولكن العميللا يعرف ذلك بل هو 
لديه مشكلة ويرغب ب4 حلها ولذلك فغالبا ما يضطر موظف الدعم 
الفني إلى محاولة إيجاد حل لبذه المشاكل رغم أنها تخرج عن نطاق 
مسئوليته ولبذا فعادة ما يكون ودود مسئول عن النظام 4 الشركة 
عنصر فعال جدا ومريح للعمل بحيث يكون هو حلقة الوصل بين 
الشركة وبين مسئولي الدعم الفني وعادة ما يكون لدى هؤلاء 
الأشخاص من الخبرة ما:يَمَكنهم من حل معظم المشاكل وكذلك 
تحديد طبيعة المشكلة بما يريح فريق الدعم الفني ويريح الشركة 
المطبقة اانظاي 


سرعة حل المشكلة! 
قيباك م كاھ لا مبكن اها وبالذات ]ذا نكاد رفك 


العمل بالشركة ولبذا فلابد أن يكون لدى فريق الدعم الفني أولويات 
بحيث يتم تقديم بعض المشكلات على المشكلات الأخرى. 
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وكذلك فإن وجود وسيلة اتصال أخرى غير الزيارات قد يكون 
انارت اسن وال .ف رهن الان رالات ج بهذا الوضت 
الى تتطوى هه يفية الاتصبالات وف كل رد ر حا من 
الجال يحب ع جميع الشركاف ااا قا جى اا 
مكل هدم اداد اا اسو و رة 


التطوير الذاتي لفريق الدعم الفني ! 

نحن الآن 4 ظل عالم مليء بالتطور والتغير المتسارع بشكل لا 
يقبل فيه السكون ومن يقف عن استيعاب آي معرفة جديدة لا يمكنه 
الاستمرار 2 هذا المجال. فالأنظمة الي مها شركات قوية يتم 
تطويرها بشكل مستمر بما يلائم التطور 4 مجال الحاسب الآلي وبما 
يلائم التغيرات 2 الشركات المطبقة لبذه الأنظمة. ولبذا يكون من 
الواجب على مسئولي الدعم الفني من تطوير أنفسهم ومعارفهم بما 
يمكنهم من استيعاب أي جديد. والنظر إلى ذلك كعملية مستمرة لا 
يمكن توقفها فمن يقف لابد أن يخرج من هذا المجال. لآن المجال 
وخيش ا كال من الأحوال. 


ثي وو وثي و#ن وک 
کړه کړه کړه کړه کړه 
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قائمة المراجع 
بالإضافة إلى كتب يمكن الاطلاع عليها 


٠‏ 100 طريقة لتحفيز نفسك 

٠‏ 100 فكرة للحصول على السعادة الحقيقية/ د.صلاح الراشد/مركز الراشد 

٠‏ 100 سر بسيط من اسرار السعداء .. ديفيد بيفن 

٠‏ 20 قاعدة 4 استثمار الاخطاء 

٠‏ 25 قصة نجاح 

- مهارة ذهنية - روبير هوفمان‎ 250 ٠ 

/ طريقة للنجاح /أنتوني روبنز - مترجم - الدار الدولية للاستثمارات الثقافية‎ 365 ١ 
مكتبة جرير - العبيكان‎ 

٠‏ نع.010.آاع. الالانالنا// :ماما 
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» اضغ طالزر وانطلق» روبين سبكيولاند. 
9 آفاق بلا حدود / د. محمد التكريتي / مكتبة جرير - العبيكان 
٠‏ افضل سنة ب4 عمرك الآن / جيني اسديتزلر ١‏ 
9 إفهم غضبك كى تتغلب عليه 
۰ اكتشف القائد الذي بداخلك / ديل ڪارنجي 
افك وقوالف اة 
© أيقظ قواك الخفية ( لأنتوني روبينز ) 
©» أيقظ قواك الخفية / آنتوني روبنز - مترجم / مكتبة جرير - العبيكان 
ف ايقظ هواك الحفية انتوتي هوت 
© بامبكائلف هرا ةة الو جو 
» البرمجة السلبية والإيجالهة للذات 
© البرمجة اللغوية العصبية و فن الاتصال اللا محدود -د. ابراهيم الفقي 
© البرمجة اللغوية العصبية. / للأستاذ الكبير ناصر محمد العبيد 
* البرمجة اللغوية العصبيه ‏ 21 يوما » ل هاري آلدر و بيريل هيذر 
© البرمجه اللغوية العصبية 
٠‏ فخا يتل / ريتشارد ليفينتون / مكتبة جرير 
© بوصلة الشخصية .. أسلوب جديد لفهم الناس 
» تدريب العقل ( كيف تنمي قدراتك العقلية ) / د. هاري الدير / مترجم / مكتبة الشقري 
هذ . القربية الايجابية من خلال إقياء الساجات النفسية الطفل ‏ «مميطفى ابوس 
٠‏ التسامح اعظم علاج على الإطلاق / تقديم / نيل دونالد والش 
© التسامح أفضل علاج على الإطلاق / مكتبة جرير 
التسامح جيرالد ج. جامبولسكي 
©» تطوير المنظمات» أحمد ماهر. 
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© تعليم التفكير مفاهيم وتطبيقات/فتحي عبد الرحمن جروان/إصدار دار الفكر 

٠‏ التعليم السريع 

© التغيير... أدوات تحويل الأفكار إلى نتائج» دانا جاينس روبنسون وجيمس روبنسون. 

© تقدم وآبق ك المقدمة ديانا بوهر -ترجمة موسى يونس 

» تلخيص العادات السبع للناس الأكثر فاعلية 

© الثقة بالنفس 

© جاذبيتك سر نجاحك» وفيه كثير اشياء مفيده ويعلم فن الكلام والاصغاء والتصرف مع 
اللاخرين من مكتبة العبيكان 

» جدد حياتك ل الغزالي 

١‏ جراحة ذاتية لعقلك توم موناهان افتح عقلك من أجل تفكير أكثر إبداعا 

٠‏ الجواب الكاك لمن سأل عن الدواء الشالك... هو لإبن قيم الجوزية 

١‏ حب القراءة 99طريقة لجعل الأطفال يحبون القراءة ترجمه ابراهيم الغمري 

١‏ حبات المعرفة / محمد التكريتي 

© حتى لا تكون كلا .. طريقك إلى التفوق هلإنجاح 

٠‏ حتي تكون اسعد الناس عائض القرني 

٠‏ حسن إبراهيم بلوط » إدارة الموازد البشرية من منظور استراتيجي» بيروت(لبنان) دار النهضة 
العريية ‏ 2002 

© الحقيقة الخفية لأمراض العصر 

۵ حكايات ڪفاح 

١‏ حلول / دنجيب الرفاعي / مركز مهارات 

» حمود» خضير كاظم» ' إدارة الجودة الشاملة '» عمان»ء دار السيرة للنشر والتوزيع 
والطباعة» 2000. 

۵ حياة بلا توتر 

© الحياة تخطيط / د.ريك تشنر - د. ريك برينكمان / مكتبة جرير 

٠‏ حياتك من الفشل إلى النجاح 

٠‏ خطة العاطفة ريتشارد تشانج 

©» خطة العمل مù: http://saaid.¬©t‏ 

٠‏ الخطوات الذكية/سام سوسمان / المؤتمن للنشر/مكتبة جرير - العبيكان 

©» خوارق اللاشعور أو أسرار الشخصية الناجحة 

© دد.روبرت إنتوني - الأسرار الكاملة للثقة التامة بالنفس 


©» دسعيد بن عبيد بن نمشة» رسالة دكتوراة 2007 
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» د.عبد الباري إبراهيم درة» إدارة الموارد البشرية 2 القرن الحادي والعشرين» دار وائل 
7 (عمان) 

© د.ياسين كاسب الخرشة ادارة مواردبشرية » دار المسيرة2007 (عمان) 

» د.يوسف حجيم الطائي › إدارة الموارد البشرية نحو مدخل استراتيجي متكامل» مؤسسة 
الوراق 2006(عمان) 

© دراسةالقوى الداخلية 2 الذات الخير والشر لعبة الثنوية سلسلة الطريق إلى الحرية / ترجمة 
ريما علاء الدين 

» دعالقلق و ابد الحياة 

* دع القلق و ابدا الحياة ل ديل كارنجي 

© دليل إدارة الوقت الشامل جولي مورجنسترن 

© الذاكرة السريعة / د.نجيب الرفاعي / مركز مهارات 

٠‏ الذاكرة من العقل إلى الجزيئات / لاري . آر . سكواير - إيرك آر. كاندل 

٠‏ الذكاء وقوة الإرادة 

© الرجال من المريخ و النساء من الزهرة للدكتور جون جراي / مكتبة جرير 

© الرجال من المريخ والنساء من الزهره 

» سبيلك إلى الشهرة والنجاح 

© ستيفن كو - إدارة الأولويات 

۵ سحرالعقل › مارتا هيات 

© السر 

.. السلسلة السيكلوجية عرض وتلخيص : مجموعة من المختصين سلسلة من 12 جزء تقريبا‎ ٠ 

» سنان الموسوي» إدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليها » عمان(الأردن) دار مجدلاوي 
2004 

٠‏ الشخصية المبدعة 

» الشخصية المؤثرة 

١‏ شروق / د.نجيب الرفاعي / مركز مهارات 

٠‏ الشفاء الذاتي / أندرو ويل / مكتبة جرير 

2 صائد الأفكار مارش فيشر كيف تصل إلى أعظم الآأفكارء والأسرار الإبداعية‎ ٠ 
مجال العمل‎ 

٠‏ صناعة النجاح .. د. طارق سويدان 

٠‏ ضاعف قدراتك على القراءة 

© الطاقة البشرية والطريق الي القمة 
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©» طاقتك الكامنة 
٠‏ طاقتك الكامنة لسمير شيخاني 
© طريقك الى قلوب الآخرين. .علا محجوووب 
© العادات السبع ستيفن كو 
© العادات السبع لأكثر الناس فعالية 
© العادات السبع للناس ذوي الفعالية الفائقة /دستيفن كوك/مكتبة جرير 
١‏ عالم الأرواح العجيب /السيد حسن الأبطحي 
8 الصاف الضشقار 
٠‏ علامتك الشخصية ديفيد ماكنالي وكارل سبيك 
9 علم الطاقات التسع إعداد د/يوسف البدر 
ف .غلم القراسة والمشخيصن وف ادر 
© علم النفس ب4 حياتنا اليومية سمير شيخاني 
١‏ عيوب الشخصية يوسف الأقصري - دار اللطائف 
٠‏ فقه الإدارة - الإمام الشيرازي الراحل ( ر ). 
١‏ فكر تصبح غنيا / فيليكس جاكبسون / مركز التعريب و البرمجة / مكتبة العبيكان 
- جرير 
٠‏ فلتضع لبنات مستقبلك براين ترايسي كيف تفهم المبادئ الإثني عشرة الحساسة حيال 
تحقيق نجاح بلا حدود 
©» هن الإختلاط بالناس جين مارتينت 
©» فن الالتل لطا السويدان 
© +9 #اؤتعامل مع الناس 
» فنالحرب 
١‏ فوربس الشرق الأوسط 
© الفوز بالسعادة 
© قبعات التفكيرالست 
© قدرات غير محدودة /أنتوني روبنز - مترجم / مكتبة جرير - العبيكان 
» القراءة الذكية - د.ساجد العبدلي 
© القراءة السريعة 
© القرار طريقك إلى المثالية 
© القوانين الطبيعية العشرة لإدارة الوقت والتعامل مع الحياة بنجاح هيرام و. سميث 
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مكاراث اطدير الفعال ومهاراث النسويق 
قوة التحكم + الذات 
قوة التحكم + الذات لإبراهيم الفقي 
قوة التحكم بأ الذات/ د إبرهيم الفقي 
قوة التركيز/ جاك كانفيلد /مارك فيكتوهانس /لس هوت /مترجم ايضا ضمن إصدارات 
مكتبة جرير 
قوة الحب و التسامح 
القوة الخفية / د. محمد التكريتي / دار المعارج 
قوة الكلمة / دورثى لدز - تعريب دكتور عبدالرحمن توفيق / سلسلة إصدارات بميك / 
قوة عقلك الباطن 
قوة عقلك الباطن/ د جوزيف مير /مترجم من ضمن إصدارات مكتبة جرير . 
قوة عقلك الباطن» لد. جوزيف ميرك 
كتاب شوربة دجاج للحياة ل جاك كانفيلد& مارك هانسن 
كتاب كيف تخطط لحياتك) /للدكتور صلاح الراشد » الكتاب يباع 4 فروع مركز 
الراشد 
البارادايم و التنمية البشرية / ناضر العبيد 
كتاب نداءات الاستيقاظ.. .. ل جوان لوندن هو عباره عن دفعة مشجعة للنهوض بعد الفشل.. 
كن ايجابيا تفاعل مع الحياة 
كيف تتخلص من القلق وتبدا حياتك - ديل كارينجي 
كيف تتخلص من المجهود البدني 
كيف تجتاز المقابلات الشخصية 
حيف تجذب الناس كال مغناطيس - ليل لاوندس 
كيف تجعل الناس تحبك 2 90 ثانية أو أقل/ نيكولاس بوثمان - مترجم / مكتبة جرير 
- العبيكان 
كيف تحدد أهدافك؟ 
كيف تحفز الاخرين 
كيف تحقق النجاح والشخصية الجذابة 
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كيف تخطط لحياتك ...للدكتور صلاح صالح الراشد 


كيف تدرس وتتفوق ؟ طلعت همام 

كيف تشجع نفسك علي خسارة الوزن 

كيك تسخ عفرا اخضارات 

كيف تصبح نجما اجتماعيا_ د . ابراهيم الفقي 
كيف تضاعف ذكاءك » لسكوت وات 

كق ا عت قير اكاك لدو حن قان 
كيف تضاعف قدراتك الذهنية؟ جين ماري ستاين 


غوف ققد لمات به كف 


كيف تقول لا دون أن تشعر بالذنب / باتي برايتمان -كوني هاتش / مكتبة جرير 


كيف تقوى ذاكرتك 

كيف تكتب افضل التقارير و المراسلات 

كيف تكون قائدا ناجحا ومبدعا » ديل كارنيجي 
كيف تنجح فى الثانوية العامة 

لا تحزن للدكتور عائض القرني 

لا تكن لطيفا أكثر من اللازم 


ليليان جلاس - أعرف ما تفكر فيه 


ما وراء العقل احمد محمد عيسوى 


مائة سر بسيط من اسرار السعداء ديفيد نيفين 


مائه طريقه لتحفيز نفسك» كيف تكون الشخص الذى تريد للكاتب ستيف تشاند 
تكو ي دري 


المخ المعجزة / جين كاربر 


المدرب الفعال / حسين محمد حسنين - دار مجدلاوي 
المفاتيح العشرة للنجاح / د .إبراهيم الفقي / مكتبة جرير - العبيكان 


المفاتيح العشره للنجاح 
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©» مفاتيح الغضب / سيبل ايفانز 
٠‏ مفتاح نجاحك 2 الحياة ..الحديث الجذاب دنيا زكريا الفقي 
©» مقال لأحمد بن عبد المحسن العساف 2: http://saaid.¬€t‏ 
١‏ مقولات فى النجاح .. مقولة لكل يوم فى العام 
١‏ من الذي حرك قطعة الجين الخاصة بي لسبنسر جونسون 
©» من علم النفس القرآني د.عدنان الشريف 
© منهجية التغيير .© المنظمات» د. طارق السويدان. 
© المؤتمر السنوي الأآول... استراتيجيات التغيير وتطوير المنظمات»› سعيد ياسين عامر. 
© النجاح الحقيقى .. كين شيلتون 
» نصائح من صديق 
۵ يمكنك ان تفعلها بول حنا 


